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己 喜 欢 的 浏览 器 和 PDF 阅读 器 进行 
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但 您 购买 的 电子 书 仅 供 您 个 人 使 用 ， 
未 经 授权 ， 不 得 进行 传播 。 
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内 容 提 要 


本 书 从 内 容 策 略 、 语 言 风格 和 心理 学 角度 ， 深 入 探讨 了 如 何 创 建 有 影响 力 的 Web 内 容 。 
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打造 有 影 啊 力 的 Web 内 容 


如 何在 众多 网 站 中 脱颖而出 ? 
如 何 获 得 用 户 的 深度 青睐 ? 
如 何 让 网 站 内 容 打 动用 户 ? 
如 何 让 网 站 建立 核心 影响 力 ? 


《影响 力 : 让 网 站 内 容 打 动 访客 》 一 书 从 修辞 学 及 心理 学 的 角度 阐述 如 何 提升 影响 


Jj, 从 原理 、 内 容 策略 、 用 户 心理 等 纬度 探讨 了 如 何 塑造 优质 Web AA, Hiper 
插 了 丰富 的 案例 和 图 表 ， 内 容 灵 动 鲜 活 ， 引 人 入 胜 。 


建议 从 事 内 容 设计 及 品牌 策略 的 专业 人 士 、 企 业主 管 、 网 络 文案 与 内 容 供应 商 、 
互联 网 营销 及 公关 人 员 ， 以 及 对 网 站 内 容 生 产 与 传播 感 兴趣 的 人 员 将 此 书 置 于 案 
前 必 读 。 作 者 提倡 “掌握 原理 的 人 能 够 从 容 地 选择 自己 的 方法 , 走 得 更 快 更 远 ”。 
相信 ， 阅 读 完 此 书 你 可 以 获得 更 多 思考 的 机 会 和 优秀 的 经 验 与 技巧 。 


2H ge 
际 体验 设计 协会 (IXDC ) 秘书 长 


内 容 就 是 传播 力 


很 久 以 前 看 到 这 句 话 的 时 候 就 觉得 很 有 味道 ， 它 让 我 联想 到 了 很 多 案例 ， 越 哑 摸 
越 觉得 有 道理 。 媒 体 只 是 通道 ， 它 们 只 有 输送 好 的 内 容 给 大 众 才能 体现 自己 的 价 
值 。 媒 体 对 优质 内 容 的 需要 ， 和 远大 于 优质 内 容 对 媒体 的 需要 。 


举 几 个 例子 : 兔斯基 的 形象 通过 QQ 表情 传播 一 夜 爆 红 ， 留 几 手 在 新 浪 微 博 风 生 
水 起 ， 小 成 本 的 《 泰 回 》 创 造 院 线 票房 神话 ，《 万 万 没 想到 》 成 为 优酷 的 现象 级 
迷你 剧 ，Flappy Bird 在 Reddit 网 站 掀起 下 载 热 潮 …… 它 们 成 功 的 前 提 都 是 内 容 
本 身 过硬 。 


创造 好 内 容 太 难 了 ， 贩 卖 媒体 通道 就 成 了 一 单 长 期 的 生意 ， 过 去 是 企业 建站 , 4 
天 是 企业 开通 微 博 公共 账号 。 你 想 要 传播 力 吗 ? 花 上 6 万 元 开通 一 个 微 信和 账号 让 
你 与 时 俱 进 ， 最 终 得 到 的 也 只 是 微 信 上 的 几 千 个 “粉丝 ”而 已 。 


FIT 输入 法 作者 冯 华 君 写 下 过 这 样 一 段 文 字 : “这 个 世界 没有 神话 ， 只 有 一 些 很 

朴素 的 道理 : 便宜 的 打败 贵 的 ， 质 量 好 的 打败 质量 差 的 ， 认 真 的 打败 轻率 的 ， 耐 

心 的 打败 浮躁 的 ， 勤 奋 的 打败 懒惰 的 ， 有 信誉 的 打败 没 信誉 的 。 我 相信 我 们 只 要 
坚持 这 些 最 朴素 的 道理 一 步 一 步 地 走 ， 有 一 天 我 们 一 定 会 为 自己 骄傲 。 

一 步 一 个 脚印 地 做 好 内 容 就 是 传播 的 真正 捷径 。 

王 坚 

粮 事 百科 创始 人 

http://www.qiushibaike.com/ 

《 结 网 : 改变 世界 的 互联 网 产品 经 理 》 作 者 
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互联 网 的 一 切 都 与 行为 动词 有 关 ， 我 们 点 击 、 搜 索 、 导 航 、 选 择 。 诸 多 媒介 之 中 ， 
只 有 网 络 能 让 我 们 拥有 自主 的 用 户 体验 。 


过 网 络 赢得 用 户 时 , 他 们 最 迫切 想 了 解 的 就 是 :“ 如 何 才能 让 用 户 按照 


这 个 问题 不 是 没有 答案 ， 但 首先 需要 我 们 改变 思维 模式 。 营 销 人 员 通 常 硕 望 树立 
产品 的 知名 度 ， 并 试图 在 互联 网 上 复 现 这 种 广播 式 的 宣传 手段 : 他 们 创建 类 似乎 
面 广告 的 静态 页 面 ; 效仿 电视 广告 ， 创 建华 而 不 实 的 微型 网 站 ; 和 群发 邮件 ， 就 像 
街头 揽 客 的 生意 人 ， 吃 喝 着 把 一 张 张 传单 便 塞 进 我 们 手 里 。 


然而 没 过 多 久 他 们 就 会 发 出 疑问 : 为 什么 用 户 没 有 按照 他 们 希望 的 方式 去 做 呢 ? 


希望 通过 网 络 启 得 用 户 的 企业 需要 转换 一 种 方式 一 一 塑造 影响 力 ， 而 非 单纯 地 著 
得 关注 。 要 说 服 人 们 改变 原 有 的 行为 方式 ， 就 必须 了 解 如 何 才能 启发 他 们 、 刺 激 
他 们 ， 并 获得 充分 的 信任 。 


用 户 体验 领域 的 专业 人 士 也 许 会 理直气壮 地 说 :“ 影 响 用 户 行为 ”这 正 是 我 们 要 做 
的 啊 !” 的 确 如 此 ， 如果 你 希望 通过 技术 手段 来 改变 他 人 的 行为 模式 ,友善 的 用 户 
体验 设计 师 会 很 乐意 帮助 你 。 他 们 会 告诉 你 ， 如 果 你 想 让 用 户 遵从 你 的 愿望 ， 
就 应 该 设计 更 有 吸引 力 的 登陆 页 和 分 块 页 面 ， 使 浏览 更 顺畅 ， 同 时 提出 引 人 注 
目的 标语 。 效 果 还 不 够 理想 ? 那 就 不 断 地 进行 A/B 测试 ， 直 到 找到 效果 最 理想 的 


设计 。 
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在 用 户 面前 ， 我 们 已 经 形 失 了 影响 力 ， 因 为 我 们 过 分 迷恋 各 种 媒介 ， 而 忽视 了 真 
正 重 要 的 东西 一 一 信息 。 对 形式 的 过 度 关注 ， 使 我 们 忽视 了 问题 的 实质 。 现 在 是 
时 候 改 变 了 ,我们 应 该 将 注意 力 集中 到 要 说 什么 ， 而 不 仅 是 怎么 说 或 在 哪儿 说 。 


说 到 这 里 ， 你 知道 吗 ? 事实 上 ， 在 网 络 诞生 很 早 之 前 ， 我 们 就 知道 如 何 针对 受众 
的 需要 和 期 望 去 传递 信息 ， 懂 得 如 何 利 用 逻辑 或 者 情感 来 说 服 他 人 ， 还 曾经 对 修 
辞 这 门 艺术 占有 人 研究。 


而 现在 听 起 来 ,“ 修 辞 ”这 个 词 更 像 是 那些 虚伪 逢 迎 的 政客 、 试 图 从 天 真 的 人 们 手 
中 榨取 血汗 钱 的 油嘴 滑 舌 的 销售 人 员 ， 以 及 言 过 其 实 的 演说 者 的 专长 。 如 果 这 就 
是 你 现 有 的 认 知 ， 那 我 敢 担保 : 本 书 作 者 Colleen Jones 绝对 不 会 这 样 陈腐 俗套 。 
在 本 书 中 ， 她 运用 清晰 严谨 的 推理 和 直截了当 的 叙述 ， 与 大 家 一 起 领悟 说 服 的 艺 
术 与 科学 。 


在 书 中 , 作者 提出 了 一 种 有 效 的 框架 , 用 以 评估 如 何 通过 网 络 去 影响 人 们 的 态度 、 
行为 和 决策 。 凭 借 在 修辞 学 和 技术 交流 方面 数 十 年 的 潜心 研究 ， 她 还 列 出 了 一 些 
关键 原则 ， 帮 助 任何 机 构 通 过 互联 网 提升 自身 的 影响 力 。 


本 书 同时 给 出 了 一 系列 实用 的 建议 ， 任 何 一 个 希望 利用 网 络 来 影响 他 人 行为 或 决 
策 的 人 都 能 从 中 受益 。 除 了 一 些 实用 的 技巧 和 究 门 ， 作 者 还 就 内 容 策略 提出 了 一 
种 全 面 的 方法 ， 帮 助 你 整合 所 有 沟通 工作 ， 包 括 网 站 、 社 交 媒 体 、 搜 索 ， 甚 至 客 
户 服 务 中 心 。 


想 让 用 户 对 你 “ 言 听 计 从 ” 吗 ? 那 就 读 读 这 本 书 吧 ! 


Karen McGrane 
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致谢 


我 曾经 以 为 写 书 不 会 太 容易 ， 然 而 我 错 了 ， 事 实 上 ， 写 一 本 书 不 是 不 容易 ， 而 是 
非常 不 容易 。 如 果 没有 许多 优秀 人 士 的 帮助 ， 就 不 会 有 这 本 书 。 


对 Michael Nolan, Jeff Riley 以 及 New Riders 整个 出 版 团队 ,我 感激 不 尽 , 感谢 他 
们 的 割 智 与 才华 ， 以 及 真诚 的 合作 。 


我 还 要 感谢 130 多 名 来 自 全 球 的 内 容 策略 和 用 户 体验 领域 的 专家 ， 他 们 回复 了 我 
为 撰写 本 书 设计 的 一 些 问题 。 在 他 们 的 想法 和 建议 的 帮助 下 ， 本 书 的 方向 才 得 以 
确立 。 


Kristina Halvorson 替 我 扫 清 了 研究 过 程 中 的 许多 障碍 ， 使 我 获得 了 更 多 更 好 的 涉 
及 Web 内 容 的 意见 。 同 时 ， 也 是 她 在 辟 励 我 扎 稿 ， 并 且 给 了 我 许多 蕴含 智慧 的 建 
议 。 在 这 里 ， 我 表示 训 心 的 感谢 ! 


Karen McGrane 生动 地 阐述 了 用 户 体验 的 方方面面 ， 同 时 她 也 证 明了 有 技术 通信 
背景 (这 也 是 我 的 专业 ) 的 人 也 能 够 拥有 管理 人 员 的 视野 。 我 很 荣幸 她 能 够 为 本 
书 作 序 ! 


我 还 要 特别 感谢 那些 思想 领袖 们 ， 我 在 书 中 引用 了 他 们 的 名 言 、 事 例 以 及 案例 : 


Q HowStuffWorks.com 网 站 的 Conal Byrne 和 Tracy V. Wilson; 
a 爱 德 曼 国 际 公 关公 司 的 David Almacy; 

口 洲际 酒店 集团 的 John Muehlbauer; 

a 美国 纽 威 尔 集团 的 Bert DuMars 和 Susan Wassel; 
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口 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 的 Kelly Holton; 

口 Grasshopper.com 网 站 的 Jonathan Kay; 

口 The Deck 餐厅 的 Jim Coudal; 

口 Gawker 传媒 的 Erin Pettigrew; 

口 考 克 斯 报 业 集团 的 Alan Segal; 

口 Simple Scott 及 BarackObama.org 官网 的 Scott Thomas; 
口 FootSmart.com 网 站 的 Alan Beychok 和 Trish Tobin; 

a 北 卡 罗莱 纳 州 大 学 的 Tim Jones。 


同样 感谢 Jeffrey MacIntyre 、Rachel Lovinger、BJ Fogg、Jeffrey Zeldman、Erin 
Kissane, JeffChasin, Robert Krause, Shelly Bowen、Rahel Bailie 、Sally Bagshaw、 
Dechay Watts 及 Debbie Williams， 感 谢 他 们 慷慨 地 分 享 自己 的 见解 、 社 会 关系 以 
及 案例 。 


我 还 要 感谢 4 List Apart 283511) Carolyn Wood， 是 她 督促 我 撰写 了 Words That Zing 
专栏 , 正 是 这 些 内 容 芮 定 了 本 书 的 基础 。 也 谢谢 UXmatters 的 Pabini Gabriel-Petit， 
他 曾 为 我 开辟 了 一 个 讲解 Web 内 容 的 专栏 。 


我 十 分 感激 Toni Pashley 对 我 的 照顾 ， 她 调制 的 玛 格 丽 特 鸡尾酒 相当 刺激 ! 另外 ， 
谢谢 Margot Bloomstein, Jonathan Kahn, Destry Wion, Kevin O'Connor, Mike 
Schinkel, Jeff Hilimire, Chris Moritz 以 及 David Forbes 在 早 些 时 候 提供 的 热情 
帮助 。 


最 后 ， 我 由 囊 地 感激 Kim Ware， 感 谢 他 协助 我 完成 编辑 工作 ， 并 绘制 了 书 中 上 百 
HRR. 同样 的 感激 之 情 也 要 送 给 Laura Nolte, 是 她 替 我 打 理 本 书 所 有 的 宣传 事宜 。 


引言 


WE! 你 已 经 向 塑造 优质 Web 内 容 迈 出 了 一 大 步 。 


很 高 兴 能 在 提高 Web 内 容 影响 力 的 征程 中 为 你 充当 向 导 。 首 先 ,我 先 简要 介绍 一 
下 本 书 。 


本 书 的 由 来 
这 本 书 是 爱 的 结晶 一 一 源 自我 对 内 容 策略 、 说 服 艺术 以 及 积极 改变 的 热爱 。 今 天 ， 


人 们 越 来 越 频 索 地 利用 网 络 来 辅助 决策 。 而 事实 上 ， 无 论 是 大 公司 、 小 企业 还 是 
个 人 , 网 络 都 有 机 会 影响 他 们 的 决策 。 而 我 的 目标 是 帮助 你 获得 尽 可 能 多 的 机 会 。 


同时 ， 我 写 这 本 书 也 是 为 了 解决 在 交互 行业 中 出 现 的 各 种 问题 ， 诸 如 : 


口 利用 各 种 小 花招 诱骗 客户 ; 

口 只 重视 内 容 的 数量 ， 却 不 关注 内 容 的 质量 ; 

a 在 万 金 油 般 的 搜索 引擎 优化 《SEO ) 技巧 和 对 顾客 具有 误导 性 的 广告 上 浪费 时 
间 与 资金 ; 

a 投入 社交 网 络 ， 但 在 内 容 上 不 思 进 取 ; 

a 发 布 没有 价值 的 信息 。 


为 什么 先 讲 原理 


这 本 书 将 主要 从 修辞 学 及 心理 学 的 角度 阐释 如 何 增 强 影 响 力 。 有 人 也 许 要 问 : 为 
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什么 不 直接 从 具体 策略 开始 讲 呢 ? 原因 很 简单 ， 从 长 远 来 看 ， 只 有 学 习 并 掌握 了 
原理 ， 你 才能 走 得 更 快 更 远 。 


学 习 这 些 原 理 的 确 会 在 开始 时 多 花费 些 时 间 ， 但 一 旦 真正 掌握 了 它们 ， 就 能 在 业 
务 或 项 目 上 如 人鱼 得 水 ， 事半功倍。 事实 上 ， 比 起 盲目 地 在 网 络 上 使 用 各 种 策略 ， 
并 猜测 它们 为 何 有 效 (或 者 更 可 能 的 是 , 它们 为 何 没 有 成 效 ) 先 了 解 原 理 无 疑 会 
让 你 更 快 上 手 。 正 如 拉 尔 夫 : 沃 尔 多 : 爱 默 生 所 言 : 


“掌握 原理 的 人 能 够 从 容 地 选择 自己 的 方法 ,而 只 关注 方法 却 忽视 原理 的 


人 ， 则 注定 会 遇 到 麻烦 。 
地 良 置疑， 我 希望 你 能 成 功 ， 而 不 是 车 上 一 堆 麻 烦 。 


本 书 的 目标 读者 及 阅读 方式 
为 了 让 所 有 与 Web 相关 的 人 员 都 能 从 本 书 中 获 益 ,我 在 写作 时 就 预 设 了 一 些 目标 


读者 。 


内 容 、 设 计 及 品牌 策略 人 员 


你 认同 Web 内 容 的 重要 性 ， 并 希望 从 更 高 的 战略 层面 来 规划 内 容 ， 那 么 又 该 如 何 
阅读 本 书 呢 ? 


口 阅读 第 1~2 章 ， 其 中 列举 的 多 个 论据 你 可 能 熟悉 ， 也 可 能 不 那么 熟悉 ， 但 它们 
会 告诉 你 ， 在 内 容 方 面 花 费时 间 和 人 金钱 是 值得 的 。 

口 通过 第 3~5 章 了 解 影 响 力 的 艺术 和 科学 。 

口 通过 第 6~7 章 了 解 如 何 启动 计划 。 

口 通过 第 8~10 章 了 解 如 何 评 估 自 己 在 内 容 方 面 的 工作 。 

口 阅读 第 11 章 了 解 互联 网 行业 的 发 展 趋势 。 


企业 主管 


你 已 预见 到 企业 在 网 络 上 的 发 展 趋势 ,那么 ， 你 又 该 如 何 阅 读本 书 呢 ? 


的 机 遇 。 
口 浏览 其 他 章节 时 ， 重 点 关注 以 下 两 方面 : 


u 规划 和 评估 具有 影响 力 的 内 容 时 ， 需 要 付出 哪些 时 间 和 精力 ; 


a 阅读 第 1~2 章 及 第 11 章 ,理解 开发 具有 影响 力 的 内 容 为 何 是 策略 中 的 重 中 之 重 。 


口 如 果 产 业已 处 于 良性 发 展 的 态势 ,那么 还 要 从 第 11 章 了 解 内 容 为 何 是 一 次 


巨大 


有 关 洲 际 酒店 集团 、 美 国 疾病 控制 与 预防 中 心 、Rubbermaid 、Sharpie、 


HowStuffWorks.com 等 知名 公司 或 机 构 的 案例 研究 。 


网 络 文案 作者 与 内 容 提供 者 《〈 商 ) 


假如 喜欢 利用 文本 、 图 片 、 播 客 、 音 乐 或 视频 来 创作 高 质量 Web 内 容 ， 那么 ， 


该 这 样 阅读 本 书 : 

a 从 第 3~5 章 描述 的 观点 中 获取 灵感 ; 

口 使 用 第 6 章 中 关于 影响 力 模式 的 信息 来 进行 内 容 规 划 ; 
口 通过 第 8~10 章 深入 了 解 如 何 评 估 内 容 。 


也 许 ， 你 正在 为 即将 拉 开 序幕 的 营销 活动 做 准备 。 除 了 考虑 营销 活动 本 身 ， 你 还 


需要 为 总 体 的 客户 关系 制定 计划 。 在 阅读 本 书 时 应 重点 关注 : 


口 通过 第 1~2 章 了 解 如 何 分 配 资金 和 时 间 ; 

口 通过 第 3-5 章 掌握 有 关 影 响 力 的 艺术 和 科学 ; 

a 阅读 第 6~7 章 ， 学 习 如 何 启动 计划 ; 

a 阅读 第 8~10 章 ， 了 解 对 内 容 质量 进行 评估 的 意义 ; 


应 
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口 通过 第 11 章 内 容 ， 思 考 互联 网 行业 的 发 展 趋势 。 


小 企业 主 
对 你 们 中 的 许多 人 来 说 ， 网 络 是 最 大 的 ( 有 时 其 至 是 唯一 的 ) 展示 平台 。 虽 然 你 


对 网 络 的 重要 性 了 然 于 胸 , 但 就 如 何 去 实 践 , 很 可 能 会 收 到 大 量 相互 矛盾 的 建议 。 
在 这 一 方面 ， 本 书 可 堪 有 破 云 现 日 之 功 : 


D 阅读 第 1-2 章 ， 学 习 为 什么 具有 影响 力 的 内 容 是 富有 价值 的 投资 ; 

D 通过 第 3-5 章 的 阅读 获取 灵感 ， 

D 依照 第 6~7 章 中 的 内 容 来 规划 内 容 建 设 ,然后 利用 第 8-10 章 中 阐明 的 方法 评估 
内 容 的 效果 。 


非 营 利 组 织 和 志愿 者 


显然 你 已 经 意识 到 网 络 的 力量 ， 知 道上 只 要 善 加 利用 ， 它 就 会 让 你 越 来 越 接近 自己 
的 目标 。 那 么 ， 你 需要 做 的 是 : 


Q 通过 第 1-2 章 了 解 内 容 构建 方面 的 知识 ; 
口 从 第 3~5 章 学 习 有 关 影 响 力 的 原理 与 技巧 ; 
Q 根据 第 6~7 章 中 的 内 容 来 规划 内 容 建设 ; 
口 通过 第 8~10 章 学 习 如 何 评估 内 容 。 


了 解 完 以 上 内 容 ， 你 就 做 好 了 踏 上 塑造 影响 力 征程 的 准备 。 
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领略 非凡 胜景 。 


十 字 路 口 ， 如 何 抉择 ? 


415 
回 样 的 路 ， 一 样 〈 甚 至 更 差 ) 的 结果 


老 树 开 新 花 ， 这 是 美好 却 难以 实现 的 愿望 。 


“疯狂 就 是 不 断 重复 做 同一 件 事 ， 但 期 待 不 同 的 结果 。” 


阿尔 伯 特 . 爱 因 斯 坦 


我 们 强调 结果 。 不 论 是 对 于 改善 自身 的 健康 、 拉 广告 ， 还 是 销售 产品 ， 每 个 人 都 
希望 付出 就 有 回报 。 但 在 网 络 世 界 ， 对 我 们 中 的 许多 人 而 言 ， 所 谓 i 


3 
的 结果 还 还 膛 


过 去 13 年 来 , 我 一 直 在 观察 交互 领域 的 从 业 人 员 , 并 发 现 他 们 一 次 又 一 次 地 试图 
通过 同一 种 途径 来 追求 更 好 的 结 


1.1 强势 推销 和 略微 调整 
客户 转化 率 是 一 个 关键 的 结果 。 为 了 促进 销售 或 取得 领先 地 位 ， 许 多 网 站 采用 的 
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劝 诱 手法 和 那些 吊 吊 通信 的 推销 人 员 所 采用 的 手法 别 无 二 致 ， 他 们 往往 把 客户 当 
成 有 果 立 不 动 的 裔 子 ， 以 为 只 要 将 各 种 高 压 销 售 策略 投射 过 去 ， 就 能 正中 靶 心 ， 赚 
个 盆 满 钵 满 。 倒 计时 天 就 是 我 非常 厌恶 的 推销 手段 ， 分 秒 的 流逝 不 断 提 醒 我 应 该 


这 样 的 把 戏 就 好 像 拿 着 棍子 赶 着 人 们 往 前 走 。 这 有 用 吗 ? 


许多 咨询 顾问 会 说 , 我 们 预期 应 该 有 2%~3% 的 访客 会 转化 为 客户 ( 比如 购买 一 件 
商品 )。 事实 上 ，Fireclick 指数 "显示 ， 从 2003 FES, 全球 总 客户 转化 率 一 直 徘 
徊 在 2%~4%”。 让 我 们 以 网 络 零 售 业 为 例 , 这 是 一 个 严重 依赖 客户 转化 率 的 行业 ， 
而 多 数 网 络 零 售 商 的 客户 转化 率 都 不 会 超过 10%”。 换 句 话 说， 至 少 有 90% 的 顾 
客 在 登录 零售 网 站 后 不 会 购买 商品 。 即 使 考虑 到 并 非 每 个 访客 的 目的 都 是 购物 ， 
这 一 比率 也 还 是 相当 低 的 。 


如 何 才 能 让 这 一 数据 有 所 提升 ”自从 诸如 Google Website Optimizer ( 2006 年 发 
布 ) 之 类 的 测试 工具 相继 问世 以 来 ， 许 多 咨询 顾问 都 会 告诉 我 们 ， 测 试 和 优化 是 
不 二 法 门 。 我 们 努力 对 网 站 上 的 各 种 文案 、 按 钮 、 图 片 以 及 登录 界面 进行 调整 ( 当 
IR, 时 不 时 地 也 会 加 入 各 式 各 样 的 推销 技巧 ), 期 盼 客户 转化 率 有 所 提升 。 这 样 的 
实验 已 经 持续 了 多 年 。 如 果 这 些 推销 技巧 和 调试 手段 确实 那么 有 效 的 话 ， 那 么 时 
至 今日 ， 全 球 客户 转化 率 即 便 不 以 火箭 速度 增长 ， 也 应 该 提升 了 很 多 才 对 ， 但 事 
实 却 并 非 如 此 。 


既然 这 样 ， 是 不 是 就 可 以 停止 测试 或 者 优化 了 呢 ? 当然 不 是 。 只 不 过 ， 人 们 需要 


明白 ， 应 该 采用 的 方法 并 不 止 这 两 招 ， 因 为 技巧 和 调试 本 身 并 不 足以 使 我 们 获得 
真正 有 意义 的 结果 。 


QD Fireclick 是 一 家 网 络 分 析 服 务 提 供 商 ，Fireclick 指数 是 他 们 免费 提供 的 行业 基准 数据 。 译 者 注 
Q 参见 Fireclick 的 网 络 分 析 基 准 报 告 ， 网 址 为 http://index.fireclick.com/。 
®© 参见 “Top 10 Online Retailers by Conversion Rate (2007.7~2010.3)”， 网 址 为 www.marketingcharts.com。 
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1.2 ”被 过 分 高 估 的 技术 手段 


仅 依靠 各 种 开 产 品 、 某 种 功能 或 某 个 小 程序 , 不 可 能 获得 期 望 的 结果 。 我 从 不 关心 
那些 笑容 可 换 的 供应 商 说 些 什么 ， 他 们 总 是 准备 用 华丽 的 产品 演示 和 免费 饮料 来 糊 


弄 你 。 行业 分 析 师 及 作家 Thomas H. Davenport 曾 一 针 见 血 地 指出 了 技术 的 局 限 性 : 


Fr 


“然而 ， 最 重要 的 是 ， 我 们 在 IT 领域 需要 更 多 唱 反 调 的 人 …… 大 多 数 产 
品 都 没有 像 其 广告 上 吹 中 得 那样 神奇 ， 或 者 可 能 连 基本 的 功能 都 欠 佳 ， 
更 多 产品 则 与 供应 商 大 张 旗 鼓 的 宣传 相去 其 远 。”” 


我 曾 多 次 目睹 一 些 公司 ， 尤 其 是 那些 大 公司 ,将 开 产 品 视 为 包 治 百 病 的 特效 药 。 


同样 ， 我 也 曾 屡 屡 看 到 一 些 公 司 试图 在 败局 已 定 的 项 目 中 启用 那些 所 谓 的 最 新 、 
最 高 端的 IT 产品 。 事 实 上 ， 来 自 Standish 集团 、Dynamic Markets 公司 等 研究 机 


构 的 报告 纷纷 指出 , 多 数 全 项 目 都 以 失败 告终 。 
画 ( 如 图 1-1 所 示 )。 


目 计划 将 和 
展 规划 保持 


第 
能 


杀 我 们 


一 阶段 基于 实 想 的 第 一 阶段， 妨碍 者 将 
Jis Hg 小 心地 冒 出 头 试图 扼 


?3 这 些 项 目 总 让 我 想起 果 伯 特 漫 


无 知 与 嫉妒 会 让 流言 愈 
演 愈 烈 ， 直 到 这 些 流言 
变 为 人 们 的 共识 。 


E-mail: SCOTTADAMS@AOL.COM 


资源 的 分 配 基于 这 些 
误解 和 偏见 。 


既 没 有 人 需要 ， 也 没有 
实现 的 可 能 。 


(D 参见 “In Praise of IT Naysayers” 一 文 ， 链 接 为 http://blo 
naysayers.html - 


QQ H Ä “Recession Causes Rising IT Project Failure Rates" , 网 
Causes Rising IT Project Failure Rates, 


人 们 会 不 断 提 出 新 的 要 这 种 情况 我 真希 望 可 以 重 
求 ， 直 到 这 个 项 目 变 得 周 地 延 


È 
loi 
g 
5 
E 
四 
a 
图 
E 
r 
È 
§ 
kl 
z 
g 
& 
e 


新 回 到 请 目 乐 观 
的 阶段 。 


www.dilbertcom 


"sos 


图 1-1  YFÉ TIE T ANUUSEPRSBURRAS, FAR 


gs.hbr.org/davenport/2007/07/in praise of it - 


HEX www.cio.com/article/495306/Recession _ 


© H F] “Two Reasons Why IT Projects Continue to Fail” , 网 址 为 advice.cio.com/remi/two_reasons why it_ 


projects continue to fail, 
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1.3 “ 包 治 百 病 ”的 SEO 万 金 油 


所 谓 的 SEO 万 金 油 与 被 高 估 的 技术 手段 像 是 一 对 计生 兄弟 , 它 常常 允诺 只 需 很 少 
努力 就 能 在 搜索 引擎 中 获得 很 高 排名 。 谁 在 出 售 这 种 万 金 油 ”显然 是 那些 狐 猎 的 
SEO 顾问 ， 正 是 他 们 在 利用 搜索 引擎 排名 规则 的 非 公开 性 进行 伞 利 。 然 而 ， 它 们 
受 推崇 的 程度 远 远 超过 你 祖母 手中 的 美食 秘方 。 事 实 上 ， 搜 索引 警 排 名 的 规则 自 
身 也 在 不 断 变化 。 因 此 ， 没 有 人 《也 包括 那些 顾问 ) 明确 知道 究竟 是 什么 在 左右 
你 网 站 的 排名 。 这些 SEO 万 金 油 顾问 一 边 “ 担 保 ” 榜 上 有 名 ,一边 兜售 着 漏洞 百 
出 的 优化 报告 。 我 喜欢 发 布 充斥 着 大 量 关 键 词 的 网 络 文章 ， 其 结果 当然 是 一 堆 星 
涩 难 懂 的 东西 。 但 是 ， 这 些 优化 顾问 却 坚 持 认为 ， 这 样 做 最 终 成 效 卓 著 ， 是 值得 
人 们 为 此 进行 大 量 修改 的 。 


的 确 有 些 优秀 的 SEO 顾问 在 做 正规 合法 的 优化 工作 。 他 们 就 不 同 的 变量 进行 实 
验 ， 观 察 究 竞 是 什么 因素 在 影响 你 的 搜索 引 敬 排名。 通常 ， 良 好 的 网 站 设计 和 内 
容 编 排 会 对 实现 SEO 大 有 神 益 。 所 以 ， 显 然 我 并 非 主张 完全 不 考虑 SEO。 


然而 ,那些 万 金 油 似 的 SEO 会 误导 人 们 ， 让 人 们 仅仅 为 了 追求 “被 搜索 到 ”而 花 
费 大 量 金钱 (往往 还 是 冤枉 钱 )， 代 价 却 是 牺牲 了 网 站 的 “值得 搜索 性 ”。 如 果 网 
站 充斥 着 一 大 堆 刻 意 迎 合 SEO 的 毫 无 意义 的 内 容 ， 你 仍 将 一 无 所 获 。 


14 Witt 
网 站 知 能 在 视觉 上 令 人 耳目 一 新 ， 并 且 具 有 和 良好 的 易 用 性 ， 固 然 不 错 。 但 是 ， 这 
就 是 你 所 要 的 吗 ? 


1.4.1 图 形 设 计 的 确 有 用 ， 但 还 远 远 不 够 


出 众 的 图 形 设计 会 给 访客 留 下 良好 的 第 一 印象 , 让 他 们 不 至 于 马上 离开 你 的 网 站 ; 
当然 ， 这 也 会 为 你 确立 网 站 风格 。 这 些 好 处 的 确 有 价值 ， 但 这 些 价值 并 不 会 维持 
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太 久 。 试 问 ， 究 竟 有 多 少 视觉 设计 出 色 的 网 站 你 在 看 过 一 次 后 就 完全 忘 了 ?” TR, 
好 吧 ， 数 量 之 多 ， 你 可 能 都 已 经 记 不 得 了 。 


1.4.2 ” 易 用 性 和 互动 性 都 很 重要 ， 但 你 还 需要 更 多 


网 站 是 否 拥 有 友好 的 界面 等 更 深层 次 的 设计 也 同样 非常 重要 。 如 果 用 户 与 你 的 网 
站 不 能 进行 良好 的 互动 ， 你 的 网 站 就 一 定 有 大 问题 。 易 用 性 可 以 算是 一 般 的 礼节 
性 问题 , 做 得 好 也 会 检 你 赢得 赞誉 。" 但 是 , 这 种 深层 设计 并 没有 关注 网 站 的 本 质 
因素 一 一 内 容 。 


劝导 式 设计 : 一 知 半 解 很 危险 


劝导 式 设 计 (Persuasive Design ) 是 将 对 劝导 的 研究 结果 融入 设计 ， 特 别 是 用 
于 图 形 和 交互 设计 方面 。 这 种 设计 有 助 于 获取 结果 (请 参看 Neuro Web Design 
一 书 ， 以 获取 更 多 信息 )。 


既然 有 用 ， 那 么 其 中 的 问题 在 哪里 呢 ? 


(1) 实践 者 并 没有 足够 的 时 间 深 入 钻研 说 服 的 艺术 ， 也 就 不 可 能 运用 得 体 。 结 
果 往 往 只 是 习 得 了 一 些 抢 风头 的 小 花招 。 


(2) 劝 寻 式 设 计 并 不 关注 内 容 ， 而 内 容 恰 恰 是 多 数 网 站 的 核心 价值 。 


1.5 营销 短视 行为 

我 曾经 认为 通过 网 站 檀 利 不 过 是 一 项 普通 的 营销 工作 ， 然 而 当 我 不 断 地 遇 到 以 下 
问题 时 ， 我 才 逐 渐 转 变 了 这 种 想法 。 

1.5.1 ”在 互联 网 上 ， 广 播 并 不 起 作用 


直至 20 世纪 90 年代 末 ， 网 络 营 销 才 开始 初 露 端倪 。 在 此 之 前 ， 营 销 活动 还 是 固 


D HÄ Steve Krug 的 Don't Make Me Think! ( New Riders, 2005 )， 中 文 版 《点 石 成 金 : 访客 至 上 的 网 
页 设计 秘笈 》( 机 械 工 业 出 版 社 ，2006 )。 编者 注 
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守 传 统 的 广播 模式 ， 把 公司 品牌 当 作战 舰 ， 不 停 地 对 目标 ( 即 客户 ) 进行 狂 受 乱 
炸 。 通 常 ， 这 些 受 炸 是 以 各 种 促销 活动 的 模式 呈现 的 ， 持 续 数 周 ， 乃 至 数 月 。 


尽管 营销 人 员 仍 然 在 讨论 如 何 提高 交互 性 ， 但 事实 上 一 切 并 没有 什么 改变 。2010 
年 《哈佛 商业 评论 》 中 刊载 的 一 篇 文章 ， 号 召 重 塑 网 络 营 销 模 式 和 状态 (我 加 上 
TES): 


“为 了 在 日 益 激烈 的 互联 网 环境 中 赢得 胜利 ,公司 必须 转变 思路 ， 应 从 以 
促进 交易 为 主 转移 到 注重 客户 终身 价值 上 来 ， 这 就 意味 着 ， 无 论 制造 产 
郧 还 是 建立 品牌 ， 都 应 该 以 维系 长 期 的 客户 关系 为 首要 目标 。” 了 
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而 不 会 同 客户 展开 有 计划 的 长 期 互动 。 


1.5.2 ”网 络 广告 毫 无 说 服 力 


条 幅 广 告 、 弹 出 窗口 、 恼 人 的 视频 广告 ……: 网 络 广告 的 手法 往往 太 过 拙劣 ， 以 至 
于 渐渐 变 得 臭名 上 昭著。 要 批评 那些 设计 者 很 容易 ， 但 真正 的 问题 在 于 广告 本 身 。 
正如 BOND ART+Science 网 络 咨询 公司 总 裁 Karen McGrane 指出 的 那样 : 


“导致 网 络 广 告 如 此 糟糕 的 原因 有 很 多 ,但 大 多 数 部 与 那些 每 周 都 被 广告 
主要 求 炮制 出 大 量 条 幅 广 告 的 艺术 总 监 有 关 。” 


McGrane 解释 说 ， 那 些 广告 主 在 广告 方面 花费 的 钱 太 少 ， 而 整个 广告 体系 中 对 创 
造 的 约束 又 太 多 。 她 还 评论 道 ， 这 些 广告 总 是 在 设法 提升 信息 的 关注 度 ， 而 非 说 
服 力 o 


这 个 问题 的 相关 实例 很 多 ， 想 必 你 一 定 也 能 列 出 一 堆 行 之 无 效 的 解决 方案 。 


D HÄ “Rethinking Marketing”， 网 址 为 http://hbr.org/2010/01/rethinking-marketing/ar/1。 
© HÄ “Why Web Ads Suck”， 网 址 在 http://karenmcgrane.com/2009/05/22/why-web-ads-suck/( 也 可 使 
j 短 链接 访问 ，http:/Wtinyurl.com/qphhv4 )。 
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是 时 候 停 止 青 做 这 些 疯 狂 的 俊 事 了 ! 想 要 获得 截然 不 同 的 效果 ， 唯 一 的 方法 是 尝 
试 不 同 的 路 。 我 确信 这 条 不 一 样 的 路 正 是 通过 发 布 具有 影响 力 的 内 容 来 树立 网 站 
权威 的 。 


1.6 本章 综 述 


如 果 你 正 致 力 于 提升 网 上 的 营销 效果 ， 请 格外 小 心 那 些 带 有 误导 性 的 所 谓 的 “ 捷 
径 ”。 这 些 捷径 包括 强势 的 推销 花招 、 神 乎 其 神 的 IT m, SEO 万 金 油 、 无 实质 
意义 的 设计 以 及 过 时 的 销售 技巧 。 千 万 不 要 被 这 些 所 谓 的 “捷径 ”所 迷惑 ， 因 为 
它们 会 把 你 带 到 一 个 死胡同 。 相 反 ， 选 择 男 一 条 路 ， 虽 然 艰 辛 却 会 给 你 带 来 丰厚 
的 回报 一 一 一 条 让 你 的 网 站 更 具 影 响 力 的 路 。 


42 
为 一 条 路 ， 虽 然 艰辛 ， 但 能 收获 里 多 


要 想 在 网 络 上 获得 丰厚 回报 ， 唯 一 可 行 的 途径 就 是 提高 影响 力 ， 即 说 服 力 和 感召 
力 。 要 实现 这 一 目标 就 需要 以 全 新 的 视野 和 思路 去 考虑 网 站 的 内 容 。 


“商业 最 伟大 的 价值 就 在 于 与 他 人 保持 良好 的 关系 并 影响 他 们 的 行为 。 


— —John Hancock 


无 论 你 最 终 的 目标 是 什么 ， 想 要 在 网 络 上 有 所 收获 ， 就 要 启 得 影响 力 。 


2.1 全 新 思路 


影响 力 就 是 说 服 力 ， 或 者 说 就 是 感召 力 。 在 网 络 上 ， 影 响 力 使 你 (或 你 的 公司 ) 
在 “正确 ”的 时 间 吸 引 更 多 “正确 ”的 人 ， 并 改变 他 们 的 想法 或 行为 。 影 响 力 的 
实现 不 能 只 局 限于 某 个 花哨 的 伎俩 、 某 些 个 性 化 功能 、 性 感 的 设计 、 微 博 宣传 ， 
抑或 是 一 场 营销 活动 。 更 确切 地 说 ， 影 响 力 是 通过 在 与 客户 长 期 沟通 过 程 中 发 布 
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的 有 影响 力 、 感 染 力 的 内 容 来 实现 的 。 


这 种 思路 的 实现 ， 既 需要 长 于 人 情 世 故 ， 也 需要 实质 性 内 容 。 正 如 我 在 第 1 章 中 
所 阐明 的 那样 ， 在 互联 网 行业 中 ， 一 味 采 用 试图 劝 诱 和 说 服用 户 的 粗 陋 集 略 是 不 
可 行 的 。 那 么 ， 究 竟 应 如 何 转换 我 们 的 思维 方式 呢 ? 表 2-1 中 列举 了 我 们 需要 改 
变 的 几 个 重点 内 容 ， 本 书 也 将 在 后 面 重点 讲述 这 些 内 容 。 


表 2-1 ”获得 影响 力 所 需 的 思想 转变 


IH 观点 新 思 路 
以 人 为 销售 目标 以 人 为 吸引 对 象 
为 营销 活动 而 设计 为 整体 客户 关系 而 设计 
不 停 地 宣 宣讲 、 展 示 、 实 践 
信息 轮番 艇 炸 全 方位 展示 信息 
强迫 或 小 花招 潜意识 推动 
独立 作战 整合 作战 
只 关注 行动 关注 态度 与 行动 


重要 的 是 ， 这 种 新 思路 需要 人 们 重新 关注 网 页 自身 的 内 容 。 


2.20 Web 内 容 是 提升 影响 力 的 关键 


许多 人 上 网 ， 是 需要 网 上 的 内 容 帮 他 们 进行 决策 ， 这 正 是 发 挥 影 响 力 的 好 机 会 。 
让 我 们 详细 地 讨论 一 下 这 个 问题 。 


2.2.1 有 人 的 地 方 ， 就 有 网 络 


不 管 是 青年 还 是 老人 ,许多 人 都 在 上 网 。 在 美国 ，74% 的 成 年 人 和 93% 的 青少年 
都 在 使 用 互联 网 (参见 图 2-1)。” 


CD 出 自 “Change in internet access by age group, 2004-2009" , Ji y http://www.pewinternet.org/Infographics/ 
该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/y9vr917 )。 


Hr 


2010/Internet-acess-by-age-group-over-time.aspx ( 可 使 
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2000 年 ~2009 年 互联 网 使 用 者 的 年 龄 变化 


m 12~17 岁 的 青少年 、93%* 


2009 年 12 月 


: IHREN pus 
ML x — 所 有 成 年 人 d 
a "CE 
a zt 
z Es= 一 18-29 岁 的 成 年 人 93% 
车 50% / hm d Ñ 
x 30-49 岁 的 成 年 人 8196 
a 
区 


m 50~64 岁 的 成 年 人 7096 
25% me 65 岁 及 以 上 的 38% 
成 年 人 


* 2009 年 12 月 的 青少年 数据 


em Pew Internet 
2000 2009 Pew intarnet & Americar Lite Prjct 


图 2-1 美国 大 多 数 青少年 和 成 年 人 都 在 上 网 


如 果 能 够 很 好 地 定位 潜在 客户 ,在 商业 上 你 就 成 功 了 一 半 。 正 如 亿 万 富 公 Ray Kroc 
曾经 说 过 的 :“ 成 功 需要 两 个 最 重要 的 条 件 : 首先 ， 天 时 地 利 ; 其 次 ， 从 事 与 之 相 
关 的 事情 。 


而 现在 正 是 企业 决胜 于 Web 的 关键 阶段 。 那 么 ， 你 该 做 些 什么 呢 ? 很 简单 ! 给 人 
们 他 们 想 要 的 东西 。 


2.2.2 人们 想 要 的 就 是 内 容 


在 网 络 上 ， 人 们 想 要 的 就 是 内 容 ， 可 能 是 文本 、 数 据 、 图 形 ， 也 可 能 是 视频 或 音 
Wü. "人 们 花费 许多 时 间 在 线 上 查找 这 些 内 容 , 然后 在 线 阅读 、 浏览 或 者 聆听 这 些 
内 容 。 同 时 ， 他 们 也 在 社交 网 络 上 评论 、 分 享 这 些 内 容 。 新 的 研究 表明 ， 许 多 人 
尽管 从 不 分 享 或 评论 , 但 确实 会 关注 别人 在 做 什么 。 他 们 只 是 单纯 地 在 网 上 阅读 
内 容 ， 而 并 不 进行 交流 。 


(D Kristina Halvorson, Content Strategy for the Web ( New Riders Press，2009 )。 

© IH ÉL “Social Media:The Next Great Gateway for Content Discovey? ”， 网 址 为 http://blog.nielsen.com/ 
nielsenwire/online mobile/social-media-the-next-great-gateway-for-content-discovery/ ( 可 使 用 该 网 址 的 
短 链接 http://tinyurl.com/y94ftmx )。 
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破除 “人 们 不 在 线 上 阅读 ”的 谣言 
“只 需要 发 布 出 去 ,反正 不 会 有 人 阅读 它 。” 
假如 有 人 以 此 借口 劝 你 不 要 在 提升 网 络 内 容 上 浪费 时 间 ， 尤 其 是 文本 内 容 ， 
那么 ， 请 坚定 自己 的 看 法 。 研 究 结果 支持 你 。Poynter EyeTrack07 9f 2t 4&9] , 
与 线 下 阅读 相 比 ， 人 们 在 线 上 阅读 更 为 细致 深入 (要 了 解 有 关 该 研究 的 详细 
H, AJ Frin Kissane 撰写 的 文章 “Myth: People Read Less Online”， 网 址 是 
http://incisive.nu/2010/myth-people-read-less-online/ ( 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 
http://tinyurl.com/2fktmsf )。 
那么 ， 前 文 所 述 的 那 则 谣言 又 从 何 而 来 ? 源头 之 一 就 是 Jakob Nielsen 发 表 的 
研究 报告 “Concise, SCANNABLE, and Objective: How to Write for the Web"; 
而 我 在 博客 上 发 表 过 一 篇 文章 “Yes，Users Read on the Web ”， 专 门 就 这 个 研究 
结论 进行 了 探讨 ， 可 以 访问 http:/www.leenjones.com/2009/06/how-users-read/。 


简 而 言 之 ， 人 们 其 实 会 在 线 上 阅读 ， 因 此 优秀 的 Web 内 容 是 用 来 塑造 影响 力 
的 重要 武器 。 


正如 美国 皮 尤 互联 网 研究 中 心 ( Pew Internet ) 的 报告 中 屡次 指出 的 那样 ， 人 们 会 
参考 网 上 的 内 容 ， 以 决定 购买 哪些 物品 ， 如 何 保持 健康 ， 如 何 投票 ， 等 等 。”” 同 
EE, 对 于 那些 让 他 们 感到 和 钨 惯 或 尴 俯 的 话题 人 们 也 会 向 网 络 求助 。( 想 了 解 人 们 
如 何 利用 网 络 进行 决策 , 可 以 阅读 Bill Tancer 的 专著 Click: What Millions of People 
Are Doing Online and Why It Matters”. ) 简 而 言 之 ， 现 在 人 们 越 来 越 依赖 网 络 来 辅 
助 决策 。 试 想 一 下 : 你 在 网 上 发 布 的 内 容 能 够 影响 人 们 的 决策 吗 ? 


(D Poynter Institute ( 美国 波 因 特 学 院 ) 最 新 的 腿 动 跟踪 试验 项 目 。 一 一 译 者 注 

( 参见 Pew Internet and American Life Project 的 网 站 文章 “( Pew Internet Studies about deciding ) Online 
shopping", IHE http://www.pewinternet.org/Reports/2008/Online-Shopping.aspx ( 可 使 用 该 网 址 的 
短 链接 http://tinyurl.com/cen6nc )。 

( 参见 Pew Internet and American Life Project 的 网 站 文章 “The social life of health information”。 网 址 
为 http//www.pewinternet.org/Reports/2009/8-The-Social-Life-of-Health-Information.aspx (. 可 使 用 该 网 
址 的 短 链接 http://tinyurl.com/mohzd4 )。 

由 参见 Pew Internet and American Life Project 的 网 站 文章 “The Internet's role in campaign 2008”。 网 址 
为 http://www.pewinternet.org/Reports/2009/6-The-Internets-Role-in-Campaign-2008.aspx。 

C 该 书 中 文 版 已 出 版 ,《 在 线 为 王 : 你 在 网 上 看 什么 、 干 什么 ， 我 全 知道 》( 海 天 出 版 社 ，2009 )。 

一 一 编者 注 
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2.2.3 ”内容 与 人 一 样 ， 也 具有 影响 力 


不 管 有 没有 社交 网 络 平 台 ，Web 内 容 都 是 一 种 企业 内 部 人 员 与 外 部 用 户 进行 公开 
交流 的 工具 。 实 际 上 ， 你 所 发 布 的 Web 内 容 代言 了 企业 ， 甚 至 也 通过 一 定 的 声音 
或 语调 呈现 出 一 定 的 个 性 。 如 果 内 容 畅达 得 体 ， 企 业 和 顾客 〈 或 用 户 ) 间 就 能 培 
养 出 一 种 良好 的 关系 ， 从 而 使 内 容 产生 一 定 的 说 服 力 。 


我 发 现 , 如 果 Web 内 容 能 让 人 觉得 可 靠 并 具有 参考 价值 , 那么 它 就 会 极 具 说 服 力 ， 
用 学 术 界 的 话 来 说 它 就 是 “社会 角色 ”( Social Actor) "。 你 可 能 会 在 行业 中 受到 
一 些 人 或 角色 的 启示 ， 而 这 些 都 会 对 顾客 产生 一 定 的 参考 价值 。 图 2-2 总 结 了 一 
些 不 同 的 行业 所 能 带 给 我 们 的 启示 。 你 发 布 的 Web 内 容 是 否 能 让 人 觉得 可 靠 并 有 具 
有 参考 价值 呢 ? 


A. ~ 辅导 老师 /顾问 


高 等 教育 
WR 美学 家 /时 尚 设计 师 
美容 /时 尚 
NS w 
KANE 医生 /护士 
息 技 术 可 信赖 的 专家 卫生 保健 
接待 主管 到 于 站 
旅游 私人 购物 顾问 
零售 行业 


图 2-2 从 行业 内 可 信赖 的 顾问 那里 获取 启示 ， 用 以 充实 你 在 网 上 发 布 的 内 容 


(D BJ Fogg, Persuasive Technology (Morgan Kaufmann, 2002)。 
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2.24 ”内 容 无 处 不 在 


人 们 获取 Web 内 容 越 来 越 容易 。 你 可 以 通过 各 种 各 样 的 工具 和 平台 发 布 内 容 。 你 
有 能 力 设 吴 处 地 地 为 人 们 提供 最 恰当 的 内 容 ， 就 好 比 在 适当 的 场合 和 恰当 的 时 间 
做 了 该 做 的 事情 一 样 。 正 因为 内 容 无 处 不 在 ， 所 以 你 有 大 量 的 机 会 去 发 挥 你 的 影 
响 力 。 你 是 否 很 好 地 把 握 了 这 个 机 遇 呢 ? 


2.3 好 内 容 来 之 不 易 

“我 们 当然 会 提供 正确 的 内 容 。” 

当 我 说 到 影响 他 人 的 最 佳 方式 是 Web 上 的 内 容 时 ， 许 多 客户 都 不 约 而 同 地 这 样 
回复 我 。 在 他 们 看 来 ， 正 确 的 内 容 会 自发 地 匹配 他 们 的 网 站 。 这 是 多 么 危险 的 


假设 ! 


无 论 你 如 何 卖力 地 祈祷 ， 内 容 都 不 会 像 被 施 了 魔法 一 样 凭空 出 现 。 你 必须 有 所 计 
划 ， 也 必须 在 奢望 内 容 产生 影响 力 之 前 ， 思 考 一 下 内 容 策略 和 质量 (参见 图 2-3 )。 


B 
E 
m 
n 


影响 力 


Ed 2-3 内容 策 略 和 质量 与 内 容 产生 的 影响 力 环 环 相 扣 


2.3.1 ”内容 策略 


内 容 策略 是 为 创建 、 传 递 以 及 管理 高 质量 的 内 容 而 进行 的 整体 设计 。 制定 内 容 策 
略 是 一 个 严谨 的 过 程 。 幸 和 运 的 是 ， 针 对 这 个 问题 ， 一 本 值得 参考 的 指导 用 书 已 经 


(D Kristina Halvorson, Content Strategy for the Web (New Riders Press, 2009)。 
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问世 ， 即 Kristina Halvorson 的 Content Strategy for the Web。 同 时 ， 我 也 建议 读者 
找 一 位 经 验 丰 富 的 内 容 策略 专家 ， 以 便 随 时 请 教 


制定 内 容 策略 的 关键 是 明确 目标 ， 并 要 擅 于 利用 内 容 实现 这 些 目标 。 要 作出 这 些 
决策 ， 你 至 少 应 当 : 


a 充分 理解 企业 目标 ; 

a 评估 已 有 的 内 容 是 否 与 目标 相符 ; 

O 确定 哪些 内 容 可 以 发 布 ， 哪 些 应 该 更 新 ， 哪 些 需 要 调整 ， 以 及 哪些 值得 添加 ， 
等 等 。 


2.3.20 ”内 容 质量 


实施 这 些 策略 会 提升 网 站 内 容 的 质量 。 当 网 站 的 内 容 体现 出 表 2-2 中 的 特征 时 ， 
你 会 体会 到 成 功 的 感觉 。 


表 2-2 ”高 质量 内 容 的 特点 


特 点 具体 描述 
易 用 易 查 网 页 内 容 便于 查找 、 获 取 及 阅读 
清晰 、 易 懂 并 准确 容易 理解 ， 编 排 一致 ， 并 且 准 确 
完整 性 篇 幅 适 中 ， 并 能 满足 客户 当前 的 需求 
连贯 性 整个 网 站 的 内 容 或 者 用 户 交 互 体验 的 过 程 ， 保 持 相对 一 致 的 风格 及 方式 
实用 性 和 相关 性 网 页 内 容 迎 合 了 用 户 和 企业 的 目标 ， 而 且 及 时 、 切 题 


创建 高 质量 的 内 容 和 制定 内 容 策略 一 样 需要 周密 的 思考 。 需 要 做 的 不 只 是 随便 写 
写 文章 或 巾 贴 图片， 而 更 需要 一 些 充 分 详实 的 准备 工作 。 


1. 出 色 的 编审 


编审 就 是 让 真实 的 、 活 生生 的 个 体 参 与 内 容 决策 。 在 这 方面 ， 技 术 不 能 为 你 作出 
任何 有 意义 的 决定 。 从 策划 主题 ， 形 成 品牌 独特 的 声音 和 风格 ， 再 到 检查 待 发 布 内 
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容 的 每 一 个 细节 ， 都 需要 人 工 完 成 ， 这 也 是 确保 内 容 能 够 吸引 他 人 的 唯一 途径 。 


比如 ，HowStuffWorks 网 站 之 所 以 成 功 ， 就 在 于 其 强大 的 编审 指导 。 该 网 站 主 
编 Conal Byrne 指出 “经 过 了 编辑 和 审查 的 可 靠 而 富有 魅力 的 内 容 ” 是 “无 可 取 
R^ dg, 9 


2. 灵活 的 内 容 架构 及 高 效 的 制作 团队 


尽管 没有 依赖 过 多 技术 手段 ， 但 构架 良好 的 内 容 不仅 能 使 人 受益 ， 也 有 助 于 技 
术 手 段 的 施展 。 如 果 数 据 库 和 内 容 管理 系统 方面 的 内 容 架 构 良 好 ， 网 站 就 能 够 
将 不 同类 型 的 内 容 融 为 一 体 ， 并 更 精确 地 显示 相关 的 内 容 。 这 种 灵活 性 要 求 架 
构 师 充分 理解 与 内 容 相 关 的 技术 以 及 各 内 容 模 块 之 间 的 关系 ， 并 在 此 基础 上 合 
理 地 编排 内 容 。 除 此 之 外 ， 好 的 内 容 结构 往往 会 使 网 站 更 容易 被 搜索 到 ， 也 更 
容易 访问 。 


为 了 获得 高 效 的 结果 ， 我 们 需要 决定 是 否 使 用 以 及 如 何 使 用 内 容 组 织 系统 ， 也 需 
要 制定 工作 流程 来 发 布 不 同类 型 的 内 容 ， 并 寻求 内 容 更 新 的 各 种 途径 ;而 这 些 都 
还 只 是 相关 工作 的 一 部 分 。 


《纽约 时 报 》 集 团 在 重新 设计 T: The New York Times Style Magazine (《 纽 约 时报 》 
随 刊 的 风尚 杂志 ， 简 称 《T 杂 志 》) 网 站 的 时 候 ， 就 把 灵活 性 和 高 效 性 作为 新 设计 
的 核心 原则 。 新 设计 将 该 网 站 从 一 个 过 于 风格 化 的 FLASH 网 站 转换 为 一 个 实时 
更 新 的 强调 博客 社区 互动 的 网 络 平台 。 改 版 后 的 网 站 不 但 能 够 使 内 容 更 好 地 整合 ， 
也 使 得 内 容 制作 的 速度 加 快 了 。 


“ 它 融 合 了 NYTimes 网 站 中 最 好 的 技术 、《T 杂志》 中 生动 醒目 的 图 片 以 及 诸多 才 
华 横 湾 的 专栏 作家 和 投稿 者 创作 的 丰富 内 容 。 通 过 将 这 三 者 完美 结合 ， 我 相信 读 


O H Ä “How Content Works at HowStuffWorks: Make It Matter, Says Editor-in-Chief ", 网 址 为 http:/www. 
leenjones.com2008/09/how-content-works-at-howstuffworks-make-it-matter-says-editor-in-chief/ ( 可 以 使 
该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/7fh2of2 )。 
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者 会 觉得 我 们 的 网 站 ( 比 我 们 的 杂志 ) 更 有 魅力 、 更 具 交 互 性 ， 也 更 实用 。 EARS 
志 主 编 Stefano Tonchi 如 此 说 道 。” 


《纽约 时 报 》 新 闻 和 集团 高 级 副 总 裁 兼 广告 业务 部 主管 Denise Warren 补充 道 :“ 无 论 
是 对 读者 还 是 对 广告 主 而 言 ， 改 版 后 的 网 站 都 更 加 友好 ， 也 强化 了 搜索 功能 ， 使 
得 《T 杂 志 》 中 刊载 的 优秀 内 容 能 够 为 更 多 读者 所 知 。” 


实现 这 些 要素 并 不 容易 ， 花 费 也 不 便宜 ， 但 它们 不 仅 切 实 可 行 ， 而 且 也 是 实现 目 
标 所 必需 的 。 一 旦 提升 了 内 容 的 质量 ， 就 能 通过 它们 提高 网 站 的 影响 力 。 


以 下 3 部 著作 能 够 帮 你 提高 内 容 的 质量 : 


口 Richard Sheffield 车 的 The Web Content Strategist’s Bible; 
O Ginny Redish 车 的 Letting Go of the Words; 


O Rachel Lovinger 著 的 The Nimble Report » 


案例 : 高 质量 内 容 让 假日 酒店 宾客 盈 门 

洲际 酒店 集团 曾 针 对 网 站 内 容 进 行 了 一 次 卓有成效 的 改革 。 该 酒店 是 一 家 国 
际 性 的 酒店 集团 ,旗下 包含 7 个 品牌 : 洲际 饭店 及 度假 村 、 皇 冠 假日 酒店 、 英 
迪 格 、 假 日 酒店 、 快 捷 假日 、 驻 桥 套房 酒店 和 坎 特 伍德 套房 酒店 。 该 集团 希 
望 了 解 : 相 比 于 提供 一 般 的 信息 ， 提 供 专业 水 准 的 内 容 是 否 效果 更 好 ? 4&6] 
话说 ， 比 起 酒店 所 有 者 自 提 供 的 酒店 照片 及 描述 信息 ， 专 业 人 士 提供 的 照片 
和 描述 是 否 会 对 客户 产生 更 大 的 影响 力 ? 

洲际 酒店 集团 为 一 家 假日 酒店 旗舰 店 创建 了 高 质量 的 图 片 及 描述 。 接 着 ， 他 
们 将 假日 酒店 网 站 www.holidayinn.com 的 部 分 访问 者 分 流 至 示范 店 展示 页 面 。 
最 后 ， 洲 际 酒店 集团 通过 观察 该 旗舰 店 房间 的 预定 量 ， 并 与 自 提供 信息 的 酒 
店 相 比较 ， 对 统计 数据 进行 了 大 量 分 析 。 


(D 参见 “NYT Style Magazine T gets redesign” 一 文 ， 网 址 为 http://www.designtaxi.com/news/29809/ 
NYT-Style-Magazine-T-Gets-Redesign/www.nytimes.com/tmagazine ( 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 
http://tinyurl.com/3wva3ux )。 
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结果 是 惊人 的 。 依 据 统计 数据 ， 提 供 高 清 图 片 和 丰富 内 容 的 旗舰 店 的 表现 要 
更 胜 一 筹 。 尽 管 洲 际 酒 店 集团 不 愿 透露 具体 的 数据 ， 但 可 以 确定 的 是 ， 这 个 
结果 一 定 非 常 振 奋 人 心 ， 从 而 使 得 该 集团 主管 决定 要 改版 所 有 的 假日 酒店 网 
站 ， 并 将 其 定位 成 一 个 长 期 项 目 。 

“高 质量 的 内 容 对 在 线 预订 量 的 影响 力 让 我 们 感到 惊讶 。 我 们 的 目标 就 是 将 顾 
客 与 优秀 的 酒店 联系 起 来 ， 我 们 相信 专业 的 照片 和 描述 将 有 助 于 顾客 找到 适 
合 自 己 的 酒店 。 该 集团 产品 策划 与 设计 部 总 监 John Muehlbauer 这 样 说 道 。 


2.8.8 ”影响 力 


影响 力 ? 说 服 力 ? “我 可 不 是 二 手 汽车 推销 员 !1” 很 多 人 可 能 会 马上 提出 这 样 的 异 
Wt, 我 很 理解 这 样 的 态度 ， 因 为 我 所 提倡 的 绝 不 是 华而不实 的 自助 手册 ， 而 是 如 
何 通 过 Web 内 容 影 响 人 的 科学 和 艺术 。 听 起 来 似乎 有 点 深奥 ?通过 详细 阐释 其 中 
的 关键 原理 ,将 它们 运用 在 Web 内 容 中 ， 并 提供 一 些 可 资 借鉴 的 模型 ， 本 书 将 为 
你 破解 这 些 奥秘 。 一 旦 掌握 了 其 中 的 规律 ， 你 就 会 民 然 大 悟 。 


2.4 益 于 当下 、 惠 及 未 来 的 无 价 之 宝 
通过 改善 内 容 来 提升 网 站 的 影响 力 ， 企 业 也 能 够 在 多 方面 受益 。 


E: 


2.4.1 树立 良好 的 声誉 


我 曾经 服务 过 多 家 企业 : 这 些 企 业 规 模 或 大 或 小 ; 有 的 是 知名 企业 ， 有 的 还 处 于 

创业 阶段 ;， 既 有 政府 机 构 ， 也 有 私营 企业 。 我 一 直 坚 信 : 无 论 对 于 何 种 类 型 的 企 
业 而 言 ， 其 发 展 都 得 益 于 ( 即使 谈 不 上 完全 依赖 ) 良好 的 声誉 。 声 誉 代表 着 他 人 
对 企业 品质 的 评价 ， 而 这 些 品质 也 会 通过 Web 内 容 体 现 出 来 。 如 果 业 务 ( 其 至 企 
Jp) 完全 依赖 网 络 ， 那 么 内 容 就 是 展示 企业 品质 的 唯一 平台 。 


优秀 的 Web 内 容 会 给 用 户 留 下 良好 的 印象 。 举 个 例子 ,Marshall Brain 教授 创建 的 
HowStuffWorks 网 站 在 创建 之 初 规模 很 小 ， 但 凭借 编排 精良 的 内 容 ， 它 赢得 了 和 良 
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好 的 声誉 ， 如 今 已 成 为 世界 一 流 的 人 文 社 科 传媒 Discovery Communication 集团 族 
下 的 子 公司 。 


2.4.2 赢得 忠诚 度 和 更 多 宽容 


如 果 能 在 一 段 时 间 内 保持 良好 声誉 ， 企 业 就 能 在 未 来 相当 长 时 间 内 获得 人 们 的 信 
任 。 企 业 和 用 户 间 就 会 形成 一 种 良好 的 关系 ， 用 户 会 欣然 接受 你 宣讲 的 内 容 。 当 
你 劝导 他 们 购买 产品 、 接 纳 你 (或 你 的 广告 主 ) 的 观点 ,或 者 按照 你 的 建议 行动 
时 ， 这 种 信任 就 显得 尤为 重要 。 这 也 是 HowStuffWorks 网 站 仍然 坚持 每 天 都 提供 
高 质量 内 容 的 原因 。 这 种 坚持 使 它 赢 得 了 威 比 奖 ", 更 赢得 了 热情 的 粉丝 以 及 狂热 
的 广告 主 。 


在 与 客户 长 期 交流 的 过 程 中 难免 会 发 生 一 些 失 误 ， 而 良好 的 声誉 能 让 你 在 处 理 这 
类 小 问题 时 举重 看 轻 。 人 们 一 旦 喜欢 并 信任 你 , 就 很 容易 做 出 对 你 有 利 的 判断 。Fast 
Company 曾 做 过 一 项 调查 :“ 蕴 果 与 微软 , 谁 会 赢得 更 多 的 宽容 和 谅解 ”“ 我 猪 
你 的 答案 一 定 是 苹果 公司 ， 而 Fast Company 得 出 的 结论 也 正 是 如 此 。 


答案 为 什么 如 此 一 致 ? 显然 ， 比 起 微软 来 ， 苹 果 拥有 更 多 忠实 的 粉丝 ， 而 它 提供 
的 内 容 也 让 它 与 粉丝 联系 得 更 紧密 。 博 客 和 在 线 出 版 物 对 史 带 夫 .… 乔布斯 所 说 的 
每 句 话 都 津津 乐 道 ， 有 关 苹 果 产 品 及 决定 的 各 种 预测 、 评 价 或 议论 遍布 于 互联 网 
的 各 个 角落 ; 对 Macworld 大 会 的 在 线 报道 遍及 各 种 在 线 视频 、 文 章 及 博文 等 , 其 
影响 力 远 远 超出 其 他 任何 品牌 。 因 此 ， 你 硅 想 在 网 上 批评 苹果 公司 ， 就 必须 先 考 
虚 一 下 后 果 。2008 年 ， 艾 瑞 元 . 院 维 次 在 《 巴 伦 周刊 》 的 网 站 上 发 表 了 一 篇 文章， 


D REX ( Webby Awards) 创立 于 1996 年 ， 是 针对 网 站 设计 、 功 能 以 及 创意 而 设立 的 世界 性 奖项 ， 
由 国际 数字 艺术 与 科学 学 院 (The International Academy of Digital Arts and Sciences ) 主办 ， 有 “ 互 
联网 界 奥斯卡 奖 ”的 美誉 。 译 者 注 

Q 与 《财富 》《 商 业 周 刊 》 齐 名 ， 是 美国 最 具 影响 力 的 财经 杂志 之 一 。 一 一 译 者 注 

@) HÄ “Innovation: Customers Have Converstions with Brands that Have Good REPUTATIONS”， 网 址 为 
www.fastcompany.com/blog/fast-company-staff/fast-company-blog/innovation-customers-have-conversati 
ons-brands-have-good--0 (可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/cbl64b )。 
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其 中 包含 了 一 些 针对 苹果 公司 的 负面 评价 。 这 些 内 容 很 快 触 径 了 苹果 的 忠实 粉丝 ， 
短 时 间 内 ， 抒 击 言论 就 超过 了 100 条 ， 并 且 绝 大 多 数 都 是 在 为 苹果 打 抱 不 平 。™ 


我 相信 ， 这 些 内 容 绝 非 是 苹果 公司 所 炮制 的 ， 但 这 种 现象 却 离 不 开 苹 果 公司 一 贯 
的 精心 培育 。 通 过 新 闻 、 促 销 以 及 见面 会 等 各 种 方式 ， 他 们 将 信赖 深 深 地 植 入 到 
富有 影响 力 的 网 络 内 容 之 中 。 


li 


2.4.8 ”顺利 度 过 危机 


商界 领袖 沃 伦 - 巴 非特 兽 调 侃 说 :“ 需 要 20 年 建立 起 来 的 声誉 ， 垮 掉 却 只 需 5 分 
钟 。 如 果 牢 记 这 一 点 ， 你 可 能 就 不 会 莽撞 行事 了 。 


为 实现 内 容 的 持续 影响 力 ， 人 们 需要 定期 制定 规划 ， 由 此 一 来 ， 当 危机 来 临时 你 
至 少 能 获得 数 小 时 的 缓冲 时 间 。 所 有 和 危机 处 理 专 家 都 会 告诉 你 ， 新 闻 往 往 会 迅速 
扩散 并 遍及 网 络 世 界 的 各 个 角落 ， 因 此 时 间 十 分 宝贵 。 有 太 多 公司 在 发 生 重 大 事 
故 的 时 候 不 知 所 措 。 还 记得 达 美 乐 比萨 事件 吗 ? 这 家 连锁 企业 一 家 分 店 的 雇员 在 
制备 食物 时 自拍 了 一 和 辑 恶作剧 视频 ， 其 中 展示 的 行为 明显 违背 了 食品 卫生 法 规 。 
更 糟糕 的 是 ， 这 些 雇 员 还 将 该 视频 上 传 到 YouTube， 引 得 上 百 万 人 观看 。 经 历 了 
48 小 时 的 回应 延误 和 股票 大 跌 后 ， 达 美 乐 公司 最 终 拼 凑 出 一 个 视频 ， 由 CEO 提 
出 一 项 危机 应 对 措施 ， 然 后 才 通 过 新 注册 的 Twitter 账号 发 布 正式 的 官方 公告 。” 


即使 不 必 仓 促 准 备 新 内 容 ， 危 机 来 临时 也 已 经 够 让 人 头疼 了。 无 论 如 何 ， 如 果 预 
先 做 好 了 准备 计划 ， 面 对 危机 时 你 就 不 会 手忙脚乱 了 。 


(D HEIL “Apple Hits Lowest Level Since June; New iPhone Worries”， 网 址 为 http://blogs.barrons.com/ 
techtraderdaily/2008/02/22/apple-hits-lowest-level-since-june-new-iphone-worries/ ( 可 使 用 该 网 址 的 短 
链接 http://tinyurl.com/2dsa8a )。 

Q 出 自 “Video Prank at Domino's Taints Brand”， 网 址 为 http://nytimes.com/2009/04/16/business/media/ 
16dominos.html ( 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 http://tinyurl.com/cuj5xj )。 
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2.4.4 吸引 正确 的 人 


随 着 在 线 声誉 与 日 俱 增 ， 网 站 的 吸引 力也 会 逐步 增加 ， 它 会 像 一 个 “友好 ”的 
黑洞 不 断 地 将 用 户 “ 吸 ”进来 。 接 着 ， 这 些 被 “ 吸 ” 进 来 的 人 会 向 更 多 人 提起 网 
站 的 内 容 、 分 享 网 站 的 链接 以 及 引用 内 容 等 。 我 相信 你 已 经 能 够 明白 这 样 做 的 妙 
处 了 。 


更 妙 的 是 ,你 的 网 站 并 不 会 吸引 所 有 人 ， 而 是 只 对 那些 正确 的 人 施展 魔力 。 何 为 
“正确 的 人 ”? 很 简单 , 就 是 契合 你 的 业务 目标 的 那 类 人 。 对 你 和 你 的 广告 主 来 说 ， 
只 要 吸引 到 这 类 人 ， 就 能 较为 轻松 地 影响 他 们 的 观念 和 行动 。 


网 络 营销 专家 Brian Eisenberg 就 曾 指出 ， 吸 引 了 “不 正确 ”的 人 是 导致 网 站 客户 
转化 率 始终 低迷 的 一 个 重要 原因 。" 但 许多 网 络 营销 人 员 总 是 试图 让 尽 可 能 多 的 人 
访问 某 个 网 站 ， 而 不 是 吸引 并 影响 那些 已 有 意向 的 潜在 用 户 。 


我 曾 向 HowStuffWorks 网 站 主编 Conal Byrne 请 教 成 功 的 秘诀 ， 他 解释 说 :“ 并 不 
存在 什么 秘诀 。 我 们 只 不 过 是 让 网 站 的 内 容 尽 可 能 匹配 人 们 的 需求 和 兴趣 罢了 。”” 
而 这 样 做 的 结果 是 ，HowStuffWorks 网 站 持续 稳定 地 吸引 着 “正确 ”的 读者 以 及 
“正确 ”的 广告 主 。 


2.4.5 ”赢得 客户 转化 率 


如 果 内 容 已 为 你 顾 得 足够 的 声誉 ， 能 够 吸引 到 正确 的 人 ,那么 下 一 步 自然 是 说 服 
他 们 行动 了 ， 因 为 此 刻 你 和 目标 用 户 已 经 拥有 了 许多 共通 之 处 。 


你 和 客户 已 经 “约会 ”了 一 段 时 间 ， 现 在 ， 你 希望 得 到 一 个 许诺 。 这 时 ， 你 需要 
清楚 有 哪些 因素 会 支持 或 妨碍 对 方 的 决策 。 而 后 ， 你 创建 的 内 容 才 能 轻松 地 让 对 


(D IHE]. “The Average Conversion Rate: Is It a Myth?”， 网 址 为 http:Wwww.clickz.com/3628276。 

© H Él "How Content Works at HowStuffWorks: Make It Matter, Says Editor-in-Chief ” , 网 址 为 http:/ www. 
leenjones.com/2008/09/how-content-works-at-howstuffworks-make-it-matter-says-editor-in-chief/ (可 使 用 
该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/3nmvmer )。 
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方 作 出 合意 的 决策 。 举 例 来 说 ，Grasshopper 网 站 在 登陆 页 上 提供 了 语音 信箱 服务 
(参见 图 2-4 ) 尽管 你 不 知道 它 使 用 了 哪些 技术 , 却 很 容易 看 出 这 些 内 容 不 仅 阐 明 
了 优势 ， 也 解决 了 用 户 切 实 关心 的 问题 ， 而 不 是 一 味 地 推送 。 
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|_ 它 如 何 打消 


图 2-4 Grasshopper 网 站 在 登陆 页 上 展示 的 内 容 能 帮助 人 们 决策 


如 果 能 在 人 们 做 决策 的 关键 点 上 提供 正确 的 内 容 ， 就 会 有 更 多 的 人 选择 对 你 有 利 
的 一 面 。 


2.4.6 ”帮助 人 们 更 明智 地 决策 


有 些 网 站 可 能 并 不 完全 以 商业 为 目标 。 或 许 ， 它 们 和 希望 鼓励 人 们 变 得 更 优秀 ， 让 
世界 更 美好 ; 也 许 ， 它 们 希望 人 们 做 出 对 自己 及 所 爱 的 人 最 有 利 的 选择 。 富 有 影 
响 力 的 内 容 能 够 帮 你 温和 而 有 效 地 引导 人 们 进行 选择 。 比 如 ,Livestrong 基金 会 建 
立 的 网 站 ( www.livestrong.com ) 提供 了 各 种 文字 、 视 频 以 及 工具 等 ， 目 的 就 在 于 
协助 人 们 选择 并 保持 健康 的 生活 方式 。 


il 
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如 果 创 造 内 容 是 你 的 挚爱 
思考 如 何 承 担 高 质量 、 有 影响 力 内 容 的 创建 费用 一 一 广告 、 付 费 订阅 、 捐 赠 ， 
还 是 从 其 他 营销 途径 中 节省 下 的 资金 ? (请 参看 2.3.1 节 的 内 容 。) 
不 要 低估 了 这 些 事项 所 需 的 时 间 和 资源 。 应 从 小 做 起 ， 逐 步 增长 。 营 销 专家 
赛 斯 . 高 汀 指出 :“ 刚 开始 时 ， 在 这 方面 的 开支 不 能 太 高 。 另 外 ， 除 非 它 需 要 
占用 你 大 量 的 时 间 ， 否 则 不 要 放弃 你 的 主 业 。” 


有 趣 的 是 ， 协 助人 们 作出 更 好 的 选择 也 多 少 能 带 来 商业 上 的 成 功 〈 对 于 政府 机 构 
或 非 营 利 性 组 织 而 言 ， 则 可 能 会 获得 更 多 的 财政 支持 ) 下 面 就 以 零售 业 、 公 共 卫 
生 以 及 商业 咨询 等 行业 为 例 ， 谈 一 谈 商 业 的 好 处 参见 表 2-3 )。 


表 2-3 ”内 容 影响 决策 的 实例 


内 容 发 布 方 所 影响 方面 所 利用 内 容 所 得 收益 
Zappos 幸福 引用 、 评 论 及 在 线 交流 ”并 购 估价 8.47 亿 美元 
美国 疾病 控制 与 预防 中 心 (CDC ) ”公共 卫生 文章 、 播 客 及 数据 公信 力 最 高 的 美国 政府 机 构 
赛 斯 ， 高 汀 改变 博客 和 书籍 最 畅销 作家 、 一 流 演说 家 


对 Zappos 而 言 ， 高 清 图片 之 类 的 内 容 能 帮助 客户 选择 鞋 及 其 他 商品 ， 也 展现 了 
Zappos 独特 的 幸福 文化 以 及 由 此 而 获得 的 兖 争 优势 。 而 在 美国 疾病 控制 与 预防 
中 心 的 网 站 上 ， 网 站 的 内 容 显示 了 它 在 公共 卫生 领域 的 专业 性 以 及 应 对 危机 的 能 
Jj. SENT - 高 汀 在 网 络 上 发 布 的 内 容 则 明确 地 表达 出 他 与 众 不 同 的 商业 思维 与 营 
销 理念 。 


上 面 这 些 实例 都 是 双赢 的 典范 。 受 其 影响 的 人 能 够 在 幸福 、 健 康 或 商业 方面 做 出 
更 好 的 选择 ;而 那些 影响 他 人 的 人 ， 他 们 的 收益 也 不 仅仅 局 限于 利润 。 在 一 定 意 
义 上 ,这 种 双 启 的 局 面 应 归功 于 卓有成效 的 内 容 影 响 力 。 


2.5 本章 综述 


平坦 的 道路 通 往 平庸 的 结果 ， 崎 嵌 的 道路 则 通 往 卓越 一 一 选择 权 就 在 你 的 手中 。 
正在 试图 攀 上 影响 力 的 高 峰 吗 ?我 在 下 一 革 等 你 ! 


一 些 原理 


影响 力 始 于 并 终于 对 情境 的 理解 ， 为 了 让 内 容 在 任何 情境 中 都 能 产生 共鸣 ， 就 
需要 从 古老 修辞 学 的 实践 技巧 和 现代 心理 学 的 科学 理论 中 汲取 养分 。 


$3535 
情境 : 影响 力 的 开端 与 终结 


没有 人 能 够 影响 那些 他 尚未 理解 的 事物 。 探 索 情 境 的 过 程 是 艰难 的 ， 但 是 尝试 得 
越 多 ， 这 个 过 程 就 会 变 得 越 容 易 ， 你 也 就 能 更 快 地 规划 出 有 影响 力 的 内 容 。 


“对 我 而 言 ， 情 境 是 钥匙 一 一 为 我 打开 了 认 知 世间 万 物 之 门 。” 
一 一 肯 尼 斯 . 诺 兰 德 ， 艺 术 家 


情境 即 当 下 所 处 的 情况 ， 在 这 里 指 与 你 的 内 容 紧 密 相关 的 一 系列 环境 因素 。 
为 了 说 明 什 么 是 情境 , 我 们 还 是 以 Grasshopper 网 站 为 例 。 这 个 网 站 为 企业 主 提供 
语音 信箱 服务 ， 与 之 相关 的 Web 内 容 不 但 要 将 信箱 服务 推销 给 新 客户 ,还 要 为 现 


有 客户 提供 支持 。 在 这 里 ,内容 就 是 用 来 牢 牢 绑 定 Grasshopper 与 企业 客户 的 “ 红 
线 ”， 并 在 二 者 的 关系 中 贯穿 始终 。 


要 提升 Web 内 容 的 影响 力 , 就 要 充分 理解 其 情境 , 这 是 必 不 可 少 的 。 情 境 是 启 取 影 
响 力 的 首要 原理 。 若 能 更 快 更 好 地 理解 情境 ， 就 能 更 快 更 好 地 通过 内 容 来 影响 它 。 
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3.1 情境 的 构成 要 素 


如 果 情 境 这 个 词 的 涵义 听 起 来 很 宽泛 ， 那 是 因为 它 确实 如 此 。 要 对 情境 有 所 认 知 
其 实 也 很 容易 ， 只 需 关注 几 个 关键 构成 要 素 即 可 。 在 本 书 中 ， 我 将 着 重 阐述 能 帮 
助 提升 影响 力 的 情境 要 素 ， 包 括 结果 (或 目标 )、 用 户 (或 客户 )、 品 牌 、 时 机 、 
平台 及 渠道 (如 图 3-1 所 示 )。 


图 3-1 构成 有 影响 力 内容 的 关键 情境 因素 


让 我 们 从 你 希望 获取 的 结果 开始 ， 依 次 探讨 每 个 要 素 。 


3.1.1 结果 


你 准备 做 什么 ”要 实现 这 个 结果 ， 你 需要 影响 他 人 的 态度 还 是 行为 ， 还 是 要 同时 
影响 这 二 者 ? 就 我 的 经 验 来 看 ， 管 案 往 往 是 后 者 ( 参见 图 3-2 )。 
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图 3-2 考虑 怎样 做 才能 为 你 带 来 想 要 的 结果 ， 是 需要 影响 态度 ， 还 是 影 
响 行动 ， 抑 或 需要 同时 影响 这 二 者 


我 们 仍 以 Grasshopper 为 例 ， 该 网 站 期 望 的 结果 是 让 更 多 企业 订购 其 语音 信箱 服 
务 。 那 么 ， 究 竟 采 取 何 种 态度 或 行动 才能 助 其 实现 这 个 目标 呢 ? 当然 ， 首 先 在 态 
EE, 要 让 那些 作为 目标 客户 的 企业 对 Grasshopper 及 其 服务 产生 良好 的 印象 。 比 
如 ,让 企业 认可 Grasshopper 并 相信 它 提供 的 服务 值得 信赖 。 同时, 还 要 让 企业 主 
采取 行动 : 成 功 注册 并 使 用 该 网 站 提供 的 服务 。 


当然 ,你 的 目标 可 能 完全 不 同 于 Grasshopper 网 站 。 为 了 帮 你 拓展 思路 ， 表 3-1 中 
简要 列 出 了 几 类 网 站 的 目标 及 各 自 所 需 的 用 户 态 度 和 行为 。 


表 3-1 不 同行 业 所 需 的 结果 、 态 度 及 行为 


fz 期 望 的 结果 所 需 的 用 户 态度 所 需 的 用 户 行动 
酒店 租 出 更 多 房间 信任 酒店 的 服务 质量 预订 酒店 房间 
卫生 防止 性 病 传播 有 个 人 责任 感 进行 防 性 病 体检 
零售 售 出 昂贵 的 衣服 认同 衣服 的 高 品质 购买 华贵 的 时 装 
传媒 提高 广告 收益 愿意 接收 相关 广告 信息 浏览 或 点 击 广告 
高 等 教育 招收 优秀 学 生 敬重 其 声誉 提出 入 学 申请 
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态度 与 行为 的 构成 要 素 


让 我 们 更 深入 地 探讨 一 下 态度 及 行为 的 构成 要 素 ( 参见 图 3-3) 这些 要 素 源 自 BJ 
Fogg 的 劝导 式 设计 研究 、 社 会 构建 论 、 营 销 研 究 ， 以 及 我 自身 的 实践 心得 。 


结 采 
* 
态度 行为 
© > 
认可 度 信任 知名 度 动机 能 力 触发 因素 


图 3-3 ”以 结果 为 导向 的 态度 与 行动 框架 ， 行 为 部 分 源 自 BJ Fogg 提出 的 
行为 模型 


本 书后 续 章 节 将 展开 讨论 这 些 要 素 ， 并 着 重 论 述 如 何 让 内 容 文 持 它们 。 现 在 ,我 
们 先 来 了 解 各 要 素 的 基本 概念 。 


O 知名 度 ( Awareness ): 用 户 是 否 清楚 知道 你 是 谁 ， 以 及 你 提供 哪些 业务 ? 

O 喜爱 度 (Likability ) 用 户 是 否 喜 欢 或 认可 你 和 你 提供 的 业务 ? 

O 信任 (Trust ): 用 户 是 否认 为 你 可 靠 可 人 和信， 尤其 是 他 们 是 否认 同 你 所 坚持 的 
理念 ? 

O 动机 (Motivation ): 用 户 的 行为 是 否 与 你 所 期 望 的 保持 一 致 ? 

口 能 力 (Ability): 用 户 是 否 能 轻松 地 实现 相关 行为 ? 

O 触发 行动 的 因素 ( Call ): 什么 能 够 激发 用 户 立即 采取 行动 的 欲 


这 个 框架 能 帮助 你 将 关注 点 投向 用 户 、 品 牌 、 渠 道 以 及 时 机 等 要 素 中 最 为 重要 的 
方面 。 而 最 终 ， 你 会 看 到 该 框架 其 实 已 贯穿 于 内 容 的 每 个 环节 。 
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有 所 想 ， 是 否 就 一 定 有 所 为 ? 

对 于 这 个 问题 ， 没 有 人 知道 确切 的 答案 。 理 性 行为 的 说 服 理论 "告诉 我 们 ， 思 
想 会 作用 于 行动 。 但 是 ， 从 科学 的 角度 来 说 ， 思 想 和 行动 之 间 并 非 绝对 一 一 
对 应 。 

思想 影响 行动 的 一 个 著名 案例 是 品尝 可 口 可 乐 与 百事 可 乐 的 一 次 口味 测试 
实验 。 在 育 测 (不 加 品牌 标志 的 测验 ) 时 ， 人 们 大 都 认为 百事 的 味道 更 好 ; 
而 在 品牌 公开 的 情况 下 ， 人 们 却 纷纷 选择 了 可 口 可 乐 。 两 组 实验 所 做 的 脑 扫 
描 图 像 表明 ， 品 牌 的 可 见 性 对 所 激发 的 脑 活动 有 明显 的 影响 。 这 就 是 有 力 的 
证 据 。 

在 我 看 来 ， 有 关 思 想 影 响 行 动 的 理论 更 像 重力 理论 。 人 们 凭借 直观 感知 认为 
该 理论 是 正确 的 ， 而 且 也 确实 有 直接 的 证 据 支 撑 它 ， 但 要 彻底 证 明 它 却 是 不 
可 能 的 。 

问题 出 在 哪儿 呢 ? 许多 交互 专家 认为 态度 难以 把 握 ， 于 是 就 忽略 了 它 ， 只 将 
注意 力 放 在 用 户 的 行动 或 行为 方面 。 

相反 ， 我 认为 我 们 应 该 像 对 待 重力 理论 一 样 对 待 理性 行为 理论 ， 对 此 ， 我 们 
应 该 有 所 计划 。 就 算 重 力 理论 “只 是 ”一 个 理论 ， 在 不 带 降 落 伞 的 情况 下 ， 


也 没有 人 敢 从 高 空 飞行 的 飞机 上 直接 跳 下 。 同 样 ， 我们 也 需要 针对 思想 影响 
行动 理论 做 些 规 划 。 
3.42 用户/ 客户 


谁 是 你 的 目标 用 户 ? 如果 对 他 们 没有 足够 的 了 解 ， 就 不 可 能 影响 他 们 。 要 了 人 解 沟 
通 对 象 ， 至 少 应 该 知道 表 3-2 中 列 出 的 那些 特质 。 你 才能 真正 明了 : 用 户 或 客户 
在 何 种 情境 下 会 采取 行动 或 转变 态度 。 此 外 ， 掌 握 这 些 细节 信息 也 有 助 于 你 把 内 
容 表 述 得 更 清晰 、 更 具 说服 力 。 


CD Hale, Jerold L., et al "The Theory of Reasoned Action." The Persuasion Handbook. Dillard, James Price 
and Pfau, Micheal, editors. 2002, 
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表 3-2 需要 了 解 的 用 户 / 客 户 特质 


特 质 描 x 
人 口 统计 学 因素 包括 年 龄 、 收 入 、 民 族 、 教 育 状况 、 性 别 、 职 业 等 
行为 模式 ] 户 的 行为 模式 ， 例 如 他 们 惯常 购物 的 场所 以 及 经 常 访问 的 网 站 
预期 ] 户 基于 经 验 和 期 望 针 对 某 种 体验 如 何 发 生 、 行 进 等 所 做 的 构想 
E 功能 或 职责 划分 ( 例如 购买 者 、 决 策 者 、 影 响 者 ) 
价值 观 ] 户 的 个 人 信仰 、 社 会 信仰 及 文化 信件 
倾向 性 对 你 的 品牌 、 主 题 、 理 念 等 的 看 法 


将 这 些 特 质 与 现实 对 应 起 来 的 最 佳 途径 是 为 用 户 设 定 角 色 。 每 一 个 设 定好 的 用 户 
角色 本 身 都 在 讲述 一 个 虚拟 的 故事 ， 这 些 虚 拟 用 户 分 别 代表 用 户 的 某 一 类 关键 特 
后。 你 在 构想 或 创作 内 容 时 ， 很 容易 通过 这 些 故事 来 记 住 各 类 特性 。 想 了 解 将 用 
户 角 色 应 用 于 Web 写作 方面 的 更 多 内 容 , 可 以 参考 Ginny Redish 所 著 的 Letting Go 
of the Words。 


HE 


理解 了 用 户 或 客户 ， 就 能 知道 哪些 因素 对 你 期 望 的 结果 有 利 ， 而 哪些 是 不 利 的 ， 
同时 也 就 了 解 了 哪些 内 容 需 要 完善 。 


哪些 恰好 吻合 ， 哪 些 需要 调整 


在 比较 用 户 的 已 知 信息 和 实现 目标 所 需 的 态度 与 行动 时 ， 你 会 发 现 其 中 有 些 方 面 
相当 吻合 ， 有 些 则 不 然 。Grasshopper 在 为 企业 提供 服务 之 初 ， 也 应 该 遇 到 过 某 些 
吻合 之 处 和 差异 之 处 ， 具 体 参 见 表 3-3 和 表 3-4。 


表 3-3 ”结果 与 用 户 相 吻合 之 处 


注意 到 我 们 跟 上 新 趋势 并 与 其 他 公司 保持 同步 (行为 ) 可 达 性 
喜欢 我 们 像 其 他 创业 者 一样 (倾向 性 企业 家 精神 
信任 我 们 支持 创新 (价值 观 ) 创新 

有 注册 的 意愿 。 愿意 接受 新 事物 (倾向 性 ) 乐于 接受 改变 
有 注册 的 能 力 使 用 其 他 Web 服 务 (行为 ) Web 服 务 
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表 3-4 ”结果 与 用 户 之 间 的 差异 


我 们 需要 用 户 …… 而 创业 者 需要 …… 因而 ， 吻 合 之 处 如 下 …… 
注意 并 喜欢 我 们 未 被 用 户 了 解 〈 倾向 性 ) 知名 度 

信任 我 们 习惯 于 采用 知名 电信 公司 的 服务 〈 预期 ) 可 信 度 

有 注册 的 意愿 看 不 到 用 户 对 服务 的 迫切 需求 ( 倾向 性 ) 利益 /需求 

有 注册 的 能 力 时 间 和 耐性 有 限 (倾向 性 ) 注意 广度 ” 


吻合 之 处 ， 需 要 在 内 容 中 尽力 突出 ;而 差异 之 处 ， 则 是 内 容 中 必须 弥补 的 不 足 。 


通过 内 容 弥 补 不 足 的 著名 案例 来 自 苹果 公司 。 在 苹果 公司 发 布 iPhone 之 初 ， 其 界 
面 和 市 面 上 通行 的 手机 界面 完全 不 同 。 消 费 者 是 和 否 有 能 力 驾 驭 它 ” 毕 竟 ， 人 们 已 
经 习惯 了 按键 ， 要 让 他 们 改 用 小 小 的 触摸 屏 可 不 是 一 件 容易 的 事 。 那 么 ， 荚果 公 
司 是 否 只 将 使 用 方法 罗列 在 用 户 手册 中 呢 ? 当然 不 是 ， 他 们 的 做 法 恰恰 相反 。 蔷 
果 公 司 的 营销 团队 为 了 推广 iPhone 的 使 用 方法 , 创建 了 许多 视频 、 图 片 、 说 明文 
章 等 ， 并 将 这 些 内 容 广 泛 应 用 于 广告 、 用 户 研 究 以 及 售后 支持 等 可 能 接触 到 用 户 
的 各 个 方面 (如 图 3-4 所 示 )。 


iPhone Design ios 4 Apps for iPhone Gallery Tech Specs Cu 


图 3-4 ”讲解 iPhone 触摸 屏 操作 方法 的 演示 视频 


(D attention span， 是 指 在 同一 时 间 内 一 个 人 能 够 清楚 地 觉察 或 认识 客体 的 数量 ， 也 称 为 “注意 范围 ”。 
译 者 注 
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A 


假如 现实 和 你 的 预期 存在 差异 ， 就 应 该 用 心思 考 一 下 你 预期 的 结果 或 目标 用 户 是 
否 准确 。 不 过 ， 医 疗 保健 行业 显然 是 一 个 例外 : 临床 医生 和 公共 卫生 教育 工作 者 
往往 发 现 ， 在 增进 健康 方面 ， 人 们 实际 的 行为 与 其 应 该 做 的 事情 之 间 存 在 着 巨大 
的 差异 。 在 这 种 情形 下 ， 你 就 不 得 不 在 关注 行动 之 前 花费 许多 时 间 用 于 知识 普 
和 培训 。 有 关 这 个 问题 的 讨论 ， 可 参见 3.1.4 节 。 


如 何 了 解 你 的 用 户 或 客户 
正规 的 企业 或 机 构 多 少 会 针对 自己 的 用 户 或 客户 做 一 些 研 究 。 如 果 还 没有 做 
这 样 的 研究 ， 也 可 以 利用 用 户 体 验 及 市 场 营销 领域 常用 的 研究 工具 ， 来 了 解 
你 所 需 的 信息 。 无 论 自己 调研 还 是 请 别人 来 做 ， 以 下 两 本 书 都 值得 一 读 。 
& Indi Young 所 著 的 Mental Models 
m Anne Beall 所 著 的 Strategic Market Research 


3.4.3 ”品牌 


对 企业 而 言 ， 品 牌 就 是 其 身份 认证 ， 品 牌 就 是 你 在 客户 眼中 的 形象 。 本 书 假设 你 
已 经 创立 了 一 个 品牌 一 一 至 少 确立 了 名 称 、 标 识 等 品牌 要 素 。 如 果 尚且 没有 ， 则 
可 以 考虑 咨询 品牌 顾问 或 代理 机 构 ， 同 时 阅读 下 列 著 作 。 


O Alina Wheeler 所 著 的 Designing Brand Identity 

O Allen P. Adamson 与 Sir Martin Sorrell 合 著 的 BrandSimple 

Q Sarah Durham 所 著 的 Brandraising (针对 非 营利 性 机 构 ) 

O Erik Wolf 与 Stephanie Frost 合 著 的 Marketing: Unmasked (针对 小 型 企业 ) 
口 Marty Neumeier 所 著 的 The Brand Gap” 


QD 本 书 中 文 版 《品牌 的 鸿沟 : 如 何 缩小 商业 战略 与 品牌 设计 的 距离 》 已 由 中 国人 民 大 学 出 版 社 于 
2004 年 出 版 。 编者 注 
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品牌 的 价值 


品牌 能 够 让 你 的 企业 个 性 鲜明 、 易 于 识别 。 例 如 ，Grasshopper 的 目标 用 户 是 创业 
者 ， 因 而 它 围 绕 企业 家 精神 这 一 主题 设计 品牌 。 网 站 声明 自己 是 由 数位 企业 家 携 
手 创建 的 (参见 图 3-5 )。 这 个 做 法 相当 讨 巧 ， 因 为 人 们 总 是 喜欢 并 信任 那些 与 自 
己 相 像 的 人 。 


Grasshopper © Refer an Entrepreneur Blog 24/7 Support 1.800.820.8210 Sign in 
tem 

iS eneur s phone SY 

he entreprene 


E Home How It Works Features Pricing & Signup 


About Us 


Over 100,000 Entrepreneurs Served 


About Us The entrepreneurs' phone system 
= Our Story Back in 2003, two young entrepreneurs needed a radically 
Gary & The Greens different kind of phone system. They wanted a simple way to 
sound professional and stay connected no matter where they 
News & Buzz were. No telephone solution on the market offered all the 
benefits and features they needed, at a price still affordable to 
Testimonials entrepreneurs. 
Partner Offers So they started Grasshopper to provide it. To date we've won 
countless awards and have helped more than 100,000 Founded by Two entrepreneurs 
FAQ entrepreneurs start and grow their small businesses. 
Careers Grasshopper is a product of Grasshopper Group - a suite of products designed to empower entrepreneurs to 
succeed. 
Support 
Contact us Learn More About Grasshopper Group » 


"re I. 
Neue enm OUS LON DEINER We're loved by entrepreneurs 


"They aim to make "Grasshopper" synonymous with 


图 3-5 Grasshopper 网 站 内 容 中 展示 了 两 位 企业 家 创建 者 


想 知道 如 何 通 过 Web 内 容 给 你 的 品牌 注入 新 的 生命 力 ? 可 以 参考 本 书 第 4 章 和 第 
5 章 的 内 容 。 


研究 品牌 的 方法 


你 如 果 不 熟悉 菜 个 品牌 ,不 妨 向 你 的 品牌 经 理 讨 教 ， 或 搜寻 阅读 以 下 相关 内 
容 ， 以 便 深 入 了 解 它 

a 价值 定位 ; 

目 设 计 、 创 造 性 或 体验 概述 ; 

m 年 度 报 告 ; 

B 目标 及 愿景 陈述 。 
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3.1.4 时 机 


了 解 你 和 用 户 身 边 都 发 生 了 什么 ， 并 让 你 的 内 容 与 之 有 所 关联 。 同 时 ， 考 虑 能 够 
影响 用 户 的 态度 或 者 行动 的 时 机 。 


1. 在 市 场 、 行 业 旋 至 世界 范围 内 正在 发 生 什么 


在 你 所 在 的 市 场 或 行业 中 ， 你 的 苋 争 者 在 做 什么 ?当下 的 流行 趋势 是 什么 ?现在 
是 一 年 当中 的 什么 时 节 ? 国人 或 世界 上 每 个 人 都 在 关心 的 重大 事件 有 哪些 ?回答 
这 些 问题 能 够 帮 你 找到 让 内 容 与 用 户 密切 相关 的 途径 。( 在 新 闻 行业 中 ,这 些 方 法 

被 称 为 “钩子 ”。) 


比如 ， 美 国 知名 户外 用 品 零售 商 REI 公司 的 网 站 主页 会 根据 时 节 展 示 不 同 的 产品 
信息 ， 如 图 3-6 所 示 ， 甚 中 展示 的 正 是 夏季 。 


FREE SHIPPING for REI Members on orders of $75 or more 


Áfié i | [3 search | YF Shopping Cart | Log In or Register 


Gift Registry | 1-800-426-4840 | Email Sign-Up | Store Locator 


TRAVEL WITH REI 


SHOP REI SHOP REI-OUTLET LEARN SHARE MEMBERSHIP 


STEWARDSHIP 


ebai Sa LC aged Fitness Paddling Snowsports Travel Men's Women's Kids' Shoes & Boots Brands All Categories 


Have your REI.com or REI-OUTLET.com order sent to your loca! REI store then pick it up for free. 


Clothing and Footwear 
Kids' Clothing 


Men's Clothing uL A j 1 MAKE THIS YOUR 
: fA = FAMILY"S BEST 
imp nd LY 


chen UN SUMMER YET! 


Camping & Hiking 


Our Family Adventure Program makes it easy to 


Climbing d find local kid-friendly hikes and bike rides, share 
Cycling ` j photos, swap tips and more. Get the fun going 
Fitness w 4 y with a free Kids' Adventure Journal! 
Outdoor Lifestyle d 

Paddling 

Travel 

Snow Shops 

Alpine Skiing FAMILY CAMPING ~ INSTANT FUN: 

Backcountry Skiing JUST GOT EASIER JUST ADD WATER 

Cross-Country Skiing » Shop Family Camp Gear x d Makea Splash With 

Snowboarding W : Paddling Gear & Clothing 


Snowshoeing 


图 3-6 ”美国 户外 用 品 零售 商 REI 将 内 容 与 季节 关联 起 来 


36 £871. 让 网 站 内 容 打动 访客 
2. 用 户 当下 的 想法 与 你 的 期 望 之 间 的 差异 有 多 大 


差异 越 大 ， 你 在 提升 知名 度 、 认 可 度 、 可 信和 度 以 及 激发 改变 等 方面 所 需 花 费 的 时 
间 也 就 越 长 。 比 如 ，It*s Your Sex Life 网 站 (由 MTV 与 凯 泽 家 族 基 金 会 共同 出 资 
创建 ) 旨 在 让 青少年 认识 到 安全 性 行为 的 重要 性 ， 该 网 站 内 容 中 举 出 的 大 量 事实 
让 青少年 意识 到 有 必要 进行 防 性 病 体检 和 采取 自我 保护 措施 。 这 种 直 描 式 的 口吻 
获得 了 广大 青少年 认可 ， 甚 至 成 为 一 种 流行 体 。 同 时 ， 有 关 “ 自 持 ““ 自 控 ” 的 
内 容 也 敦促 青少年 为 自己 的 行为 负责 ( 参见 图 3-7 )。 


€—— Pama NSL | Patron | Cot 


LOGIN > SIGN UP > 


DISCUSSION 


FIND LU 


4 
mud: o 4 9 
| ENTERZIP CODE |60 
After all, this Is YOUR (Sex) Life. 


ncludes what you feel ready, oi 
ot, to do) you are showing that 

you care about yourself and you 
partner, and that your are i 


Chances are, your partner will be relieved that 
you brought it up. Feeling stuck? Here's some 
suggestions to help get the conversation 
started. Choose a time and place for your talk 
that is relaxed and comfortable, before you GOT A QUESTION? 
are intimate (that means before you take your 

clothes off!). Start off on a positive note. Let ALL AB RC AEGNANCY 
your partner know that you really care about MI 5 


图 3-7 该 网 站 的 内 容 促使 青少年 以 更 负责 的 态度 对 待 性 
3. 用 户 当下 所 为 与 你 的 期 望 之 间 的 差异 有 多 大 


差异 越 大 ， 你 就 需要 用 越 多 的 时 间 来 让 人 们 主动 采取 行动 。 这 就 意味 着 你 要 教会 
人 们 如 何 做 ， 向 他 们 展示 其 他 人 的 做 法 ， 并 在 他 们 行动 时 提供 帮助 或 支持 。 举 个 
例子 ， 在 iPhone 发 布 之 前 ， 大 多 数 移动 电话 用 户 都 没 用 过 这 种 触摸 屏 ， 因 而 ， 当 
果 公 司 花 费 了 大 量 时 间 向 人 们 展示 它 的 使 用 方法 。 


t 


hr 


4. 你 期 望 用 户 在 多 长 时 间 内 做 出 承诺 


与 某 个 周 六 偶尔 捐 出 20 美元 相 比 ， 一 年 内 每 月 捐赠 20 美元 无 疑 是 一 项 更 大 的 承 
诺 。 你 要 求人 们 给 出 的 承诺 越 重 ， 你 的 影响 力也 必须 越 大 ， 这 也 意味 着 你 在 影响 
人 们 的 态度 及 行动 时 所 要 付出 的 努力 越 多 。 心 理学 专家 BJ Fogg 兽 就 有 效 承诺 的 
等 级 进行 了 划分 ， 我 在 这 里 对 它 稍 作 改 动 。 


口 一 次 性 承诺 : 仅 要 求 行动 或 承诺 一 次 。 如 捐赠 20 美元 ， 无 附带 限制 。 

O 短期 性 承诺 : 要 求 行动 或 承诺 持续 一 段 时 间 。 如 每 月 捐赠 20 美元 ， 持 续 一 个 
季度 。 

O 永久 性 承诺 : 要 求 持续 性 的 改变 和 承诺 。 如 从 今 以 后 一 直 向 慈善 机 构 捐 赠 。 


要 详细 了 解 Fogg 在 时 间 及 行为 方面 的 研究 ， 可 访问 Behavior Grid 网 站 ， 地 址 是 


www.behaviorgrid.org. 


3.1.5. 各 种 网 络 平台 或 开放 渠道 


网 站 、 博 客 、 社 交 网 络 …… 我 的 天 ! 


我 们 讨论 的 内 容 涉 及 整个 互联 网 ， 而 它 总 是 有 太 多 地 方 需要 你 填 入 内 容 。 有 关 这 
个 问题 的 深入 探讨 ， 请 参阅 Kristina Halvorson 所 车 的 Content Strategy for the Web 
一 书 。 而 在 这 里 ， 我 要 强调 的 是 提高 影响 力 所 必需 的 途径 。 


1. 哪些 平台 能 联系 到 你 的 用 户 


在 互联 网 上 ， 你 最 重要 的 “ 秀 场 ”就 是 你 的 网 站 。 如 果 你 有 足够 的 时 间 和 资源 在 
其 他 平台 或 渠道 上 创建 内 容 , 那 就 找 出 你 的 用 户 经 常 在 哪些 地 方 “出 没 ”, 尤其 重 
要 的 是 ， 找 到 那些 他 们 最 容易 接受 你 提供 的 信息 的 平台 。 举 个 例子 ， 利 基 市 场 的 
网 络 零售 商 FootSmart 就 发 现 ， 和 在 Twitter 上 相 比 , 他们 的 顾客 在 Facebook 上 往 
往 会 更 活跃 一 些 。 
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2. 入 乡 随 俗 


如 果 你 的 企业 决定 开通 博客 ， 那么 在 正式 开通 之 前 ， 首 先 要 学 习 发 布 博文 的 礼节 
并 加 以 练习 。 如 果 你 决定 在 Facebook、Twitter、Flickr 和 YouTube 等 社交 网 络 上 
有 所 表现 , 那么 也 要 学 习 一 些 约定 俗 成 的 做 法 , 诸如 如 何 转 帖 , 或 多 久 发 一 次 帖 。 
怎样 学 习 呢 ?最 佳 的 途径 是 在 实践 中 观察 。 纽 威 尔 集团 电子 商务 及 交互 营销 部 门 
副 总 经 理 Bert DuMars 就 建议 说 : 推广 品牌 之 前 ， 先 要 让 自己 置身 于 这 些 平 台中 ， 
仔细 领会 其 中 的 玄机 。” 


3. 应 当 定 什么 样 的 基调 


博客 、 用 户 生成 的 内 容 ( 诸如 综述 或 评论 ) 以 及 社交 网 络 使 得 你 有 机 会 为 品牌 设 
定 基 调 。 为 了 充分 传达 品牌 的 内 涵 ， 设 定 合适 的 基调 非常 重要 。 比 如 ， 美 国 疾病 
控制 与 预防 中 心 在 其 网 站 及 社交 网 络 中 的 内 容 都 表现 出 亲善 却 又 充满 权威 的 基 
调 。 合 适 的 基调 也 有 助 于 促使 人 们 能 够 及 时 给 出 有 价值 的 评论 。 Margot Bloomstein 
发 表 的 “Who Rocks the Party? ”一 文中 举 出 了 许多 相关 的 优秀 案例 ， 值 得 一 读 。” 


4. 品牌 宣传 不 必 借 力 赞 助 内 容 或 付费 博客 


为 什么 不 能 这 样 做 ? 因为 如 此 一 来 , 你 就 是 在 试图 购买 而 不 是 依靠 实力 赢得 信任 。 
一 旦 人 们 得 知 了 这 个 事实 ， 其 回报 铠 怕 就 没 期 望 的 那么 美妙 了 。 纵 然 人 们 不 知晓 
其 中 的 玄机 ， 你 所 能 获取 的 回报 慌 怕 仍 如 同 空中 楼 阁 般 标 涡 。Science Blogs C5 
属 Seed Media ) 曾 尝 试 推广 由 百事 可 乐 公司 赞助 的 一 个 食品 科学 频道 ， 但 未 公开 
表明 这 个 频道 是 由 企业 赞助 的 。 结 果 是 ， 当 真相 曝光 时 ，Science Blogs 的 知名 博 
主 对 此 采取 了 联合 抵制 ， 与 此 同时 ，Seed Media 和 百事 可 乐 也 受到 了 强烈 遗 责 。 


CD Bert Dumars, Social Network Marketing for Multiple Brands—How Content Is Critical to Success 
( presentation for Atlanta Content Strategy )， 网 址 为 http://www.slideshare.net/bwdumars/social-media- 
strategy-and-tactics-across-multiple-brands-33983320, 

Q Margot Bloomstein, Who Rocks the Party, 网 址 为 http://www.slideshare.net/mbloomstein/who-rocks- 
the-party。 
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Chris Brogan 已 经 从 正 反 两 面 就 此 进行 了 更 细致 的 论证 ， 他 的 论文 发 表 在 
www.chrisbrogan.com 上 ， 名 为 “Differentiating Between Blogger Relations and 


Sponsored Content" ( 友情 链接 与 赞助 内 容 的 差异 )。 


3.2 说服 的 情境 影响 力 概览 


本 章 已 介绍 了 许多 基础 知识 。 作 为 小 结 ， 让 我 们 更 全 面 地 审视 如 何 达到 提升 影响 
力 这 一 核心 目标 。 


3.2.1 了 解 影响 力 的 不 同 阶段 


不 管 想 要 获得 哪 种 结果 ，Web 内 容 要 在 一 定 情 境 〈 包括 用 户 、 品 牌 、 时 机 以 及 平 
R) 中 发 挥 影 响 都 必须 经 过 以 下 三 个 阶段 。 


1. 提升 知名 度 


显然 ， 你 的 企业 不 可 能 影响 那些 不 了 解 甚 至 根本 不 知道 你 的 人 。 为 了 跨越 这 一 阶 
Bt, Web 内 容 需要 力求 引 人 注 目 ， 以 便 清 晰 地 表明 你 的 身份 ; 同时 ， 也 可 以 发 动 
其 他 人 为 你 创造 内 容 ， 如 各 种 与 你 相关 的 文章 、 评 论 等 。 


2. 增加 好 感度 和 可 信和 度 


人 们 不 会 在 自己 不 喜欢 的 东西 上 花费 时 间 来 受 其 影响 ， 也 不 会 为 自己 不 信任 的 企 
业 轻易 改变 。 因 此 ， 在 这 个 阶段 ， 你 需要 以 有 效 且 引 人 注 目的 方式 来 通过 Web 内 
容 证 明 你 的 责任 感 、 价 值 理念 、 专 业 性 以 及 可 信 度 。 


3. 唤起 动机 ， 并 给 予 激励 和 协助 


不 管 是 在 Grasshopper 上 订购 产品 , 还 是 进行 防 性 病 体检 ， 人 们 都 不 会 轻易 采取 行 
动 ; 除非 他 们 想 要 这 么 做 ， 并 且 做 起 来 非常 方便 。 针 对 这 一 阶段 ， 你 必须 在 内 容 
中 解释 采取 行动 的 理由 ， 向 用 户 提供 独一无二 的 好 处 ， 并 证 明 行 动 的 过 程 非常 简 
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单 。 与 此 同时 ， 网 页 的 内 容 必 须 向 人 们 邀约 ， 并 最 终 引 导 人 们 完成 整个 活动 。 


3.2.2 ”运用 修辞 学 和 心理 学 的 原理 

为 了 提升 影响 力 ， 内 容 方面 还 有 许多 工作 要 做 。 幸 运 的 是 ， 我 们 找到 了 两 个 好 帮 
手 一 一 修辞 学 和 心理 学 。 这 一 原理 与 技巧 的 完美 结合 ， 为 创造 富有 说 服 力 的 内 容 
提供 了 许多 有 益 的 途径 。 要 想 详 细 了 解 这 些 原理 ， 请 继续 阅读 第 4 章 。 


3.3 本 章 综述 


当 一 个 人 越 了 解 自己 的 处 境 一 一 目标 、 用 户 、 品 牌 、 时 机 以 及 平台 时 ， 就 越 有 可 

能 策划 出 具有 影响 力 的 内 容 。 本 章 的 内 容 阅读 起 来 并 不 轻松 ， 但 它们 确实 能 让 你 
在 提升 影响 力 的 过 程 中 变 得 更 强壮 。 现 在 ， 让 我 们 更 进一步 ， 看 看 修辞 学 和 心理 
学 中 有 哪些 值得 借鉴 的 原理 。 


第 4 章 
修辞 : 有 关 影 响 力 的 艺术 


古 希腊 人 擅长 于 在 集会 上 充分 施展 自己 的 魅力 ， 这 绝 不 是 一 件 仅 赁 光鲜 的 长 袍 就 

决 的 问题 。 他 们 的 雄辩 之 风 闻 名 遐 途 ， 大 量 修 舌 学 原理 也 应 运 而 生 ， 诸 如 有 
说 服 诉求 、 认 同 、 反 复 、 掌 控 时 机 等 ， 即 使 在 今天 ， 这 些 原理 也 仍然 能 帮助 我 们 
充分 发 挥 内 容 的 影响 力 ， 以 获取 期 望 的 结果 。 


hh eesoo 说 服 不 是 科学 ， 而 是 一 门 艺术 。” 
一 一 威廉 . BRET, EAF 


尽管 很 实用 ， 修 辞 却 是 一 门 被 遗忘 的 艺术 。 校 园 里 通常 不 会 教授 这 些 ， 更 糟糕 的 
是 ， 有 时 它 还 被 误 认为 是 一 种 厚 黑 学 ， 这 要 “归功 于 ”那些 滥用 它们 做 出 空头 承 
诺 的 政客 。 现 在 ， 不 妨 让 我 们 对 古 希 腊 哲 人 【以 及 那些 雄辩 家 们 ) 推 党 备 至 的 修 
逢 学 艺术 一 探究 竟 。 
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4.1 什么 是 修辞 


哲学 家 亚 里 十 多 德 将 修辞 定义 为 :在 某 种 情况 下 找 出 最 佳 劝 服 方式 的 途径 .今天 ， 
坦 福 大 学 资深 学 者 Andrea Lunsford 对 修辞 的 定义 则 是 :“ 人 类 交流 的 艺术 、 实 
BERE." T 


E 
| 


数 千年 来 ， 无 数学 者 和 实践 家 围绕 修辞 理论 和 范围 众说 纷 颖 ”。 从 这 些 纷繁 的 观点 
和 理论 中 , 我 汲取 了 许多 有 益 的 东西 , 并 凝 炼 成 以 下 适用 于 Web 内 容 的 四 条 原理 。 


4.2 修辞 原理 一 : 真实 可 靠 的 感染 力 


修辞 的 第 一 要 义 是 什么 ? 亚 里 士 多 德 一 定 会 说 ， 答 案 并 非 唯一 而 是 三 种 ， 即 三 大 
说 服 诉求 ( persuasive appeal )。 他 在 《修辞 学 》 中 将 其 概括 为 人 品 诉求 Cethos, 
也 就 是 一 种 对 可 信 性 的 诉求 )、 理 性 诉求 ( logos ) 和 情感 诉求 (pathos )， 这 三 大 
手段 共同 黄 定 了 说 服 艺 术 的 基本 理念 


亚 里 士 多 德 总 是 强调 要 综合 运用 这 些 说 服 手段 。 鉴 于 这 样 的 精神 ， 我 把 这 三 种 说 
服 诉求 手段 纳入 到 本 书 的 第 一 个 〈 也 是 最 长 的 一 个 ) 修辞 原理 中 。 


4.2.1 可 信和 性 


所 谓 可 信 性 就 是 人 们 信任 你 、 听 从 你 劝导 的 原因 。 以 下 是 可 信 性 的 典型 要 素 。 


O 经 验 (experience): 你 已 积累 了 足够 的 经 验 ， 抑 或 拥有 专业 经 历 。 
口 成 就 ( success ): 你 已 经 成 功 完成 了 某 些 重要 的 项 目 。 

T8 (reputation: 在 行业 圈 内 ， 人 们 知道 你 的 特点 、 专 长 ， 或 做 过 哪些 特殊 
mé 


(D 参见 亚 里 士 多 德 的 《修辞 学 六 
(2 Andrea Lunsford, http:/www.stanford.edu/deptenglish/courses/sites/lunsford/pages/defs.htm。 
(3) Patricia Bizzell, The Rhetorical Tradition (Bedford/St. Martin's, 2000)。 
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O 代言 /同盟 ( endorsement/association ): 一 个 信誉 卓著 的 品牌 或 个 人 以 为 你 值得 
信赖 ， 或 者 以 某 种 可 信 的 方式 和 你 关联 在 一 起 。 

O 认证 〈certification ): 你 已 经 顾 得 了 某 项 认证 ， 或 被 认定 达到 一 定 专业 水 准 。 

O 持久 性 ( longevity ): 你 的 信誉 已 经 建立 并 保持 了 一 段 时 间 。 

O 相似 性 〈similarity ): 你 和 用 户 有 许多 共通 之 处 。( 在 4.3 节 中 将 详细 阐述 这 个 
问题 。) 


1. 在 正确 的 时 间 展 现 可 信和 性 
了 解 你 的 人 越 少 ， 你 就 需要 用 越 多 的 内 容 来 证 明 上 自己 是 值得 信赖 的 。 之 后 ， 你 还 


需要 经 常 维系 这 种 信任 。 传 递 可 信 性 的 技巧 在 于 多 采用 一 些 人 们 喜闻乐见 的 途径 
和 形式 。 


2. 为 内 容 增 添 可 信 性 


从 古 和 希腊 时 代 到 现今 社会 ， 沧 海 桑田 ， 世 事变 迁 。 现 今 ， 我 们 对 各 种 数字 化 交互 
的 依赖 程度 越 来 越 高 。 因 此 ， 证 我 们 看 看 如 何 运用 数字 化 内 容 为 你 打造 可 信和 度 。 


1) 始终 如 一 的 高 质量 内 容 


如 果 你 持续 发 布 优秀 的 内 容 ， 久 而 久之 ， 就 能 为 自己 树立 起 声誉 ， 而 这 种 声誉 能 
够 增值 为 一 种 信用 资源 。 正 所 谓 金 口 良言 。 更 客观 的 结果 是 ， 你 有 可 能 因为 提供 
某 种 特定 内 容 而 闻名 Mashable 就 是 通过 提供 方便 实用 的 互联 网 新 闻 及 信息 目录 
而 在 交互 设计 峰 内 声名 静 起 的 ( 参见 图 4-1 )。 


2) 获得 评论 、 奖 励 以 及 其 他 荣誉 


借助 用 户 了 解 并 关注 的 渠道 ， 利 用 积极 的 评论 来 提升 自身 的 可 信和 度 。 比 如 ， 家 居 
产品 网 络 零 售 商店 Alice.com 就 在 诸如 Good Housekeeping, CNN 等 信誉 度 颇 高 的 
媒体 上 赢得 了 制作 专题 的 机 会 (参见 图 4-2 )。 
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四 := 一 Mashable 


4p HOME $& SOCIAL MEDIA ge BUSINESS 4,ENTERTAINMENT |, TECH jy WEB VIDEO 4} DEV & DE 
TRENDING LISTS HOWTO GUIDE BOOKS ANNOUNCEMENTS TWITTER LIST DIRECTORY 
73 - 


, OD or 95. and beam i 5 
Bit 500... 
BE 4150 em X26 ance 


Design Lists — News and Reviews 


12 Beginner Tutorials for Getting Started with 
Adobe Illustrator 

DEV & DESIGN This series is supported by 

Ben & Jerry's Joe, Ben & Jerry's new line-up 100 | 262 d 
of Fair Trade and frozen iced coffee drinks. 

Taan rice abxad k fre $m! ENS ° 


Adobe Wustrator, the industry-standard vector graphics... 


S B Jacob Gube 6 M Like 262 


10 Essential Free E-Books for Web Designers 
DEV & DESIGN Whie many may sti prefer 40 
print for long-form reading, e-books are 176 | 618 | S 
gaining popularity as a worthy digital -一 ó 
alternative. Aside from al the usua! benefts d £ BET 

of digtzng a book (faster searches, less page-fippng, Inked pages, 
addtional resources, etc.), e-books are... 


El ^» d Grace Smith 8m qm Like 618 


E 12 Beginner Tutorials for Getting Started With 
N Photoshop 


ES Y 
p vM aM DEV & DESIGN This series is supported by rj 
U, Ë Ben Jemy's Joe, Ben & Jery'snew ineup 1531 | 664 

»- 


of Fair Trade and frozen iced coffee drinks. 
d Tweet ô 
Learn more about it here. 上 一 一 


Adobe Photoshop, the ubiquitous and... 


S Jacob Gube 7' M Like (664 


图 4-1 Mashable 通过 提供 的 个 性 化 目录 树立 了 自身 的 可 信 性 


Alice featured on... What people are saying... 


Good Housekeeping — TENLSRETUUNL Forbes news A 


CNN AM M No ork REA See More 


Times ~ 


Placed 2nd order w/ @alice, once again saved 
~15% on household necessities, thanks to 
coupons and overall better pricing. Very 
pleased. 


em 


Gsrgruber 


图 4-2 Alice 网 站 登载 有 所 获奖 项 与 客户 留言 


3) 引述 


引述 不 能 随意 , 所 引述 的 话 应 是 用 户 信任 或 者 尊重 的 人 的 观点 。Alice 网 站 就 采用 
了 深 动 展示 真实 用 户 留 言 的 办 法 ， 证 明 该 网 站 提供 的 服务 确实 能 够 帮助 用 户 节 约 
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时 间 、 金 钱 和 精力 〈 参 见 图 4-2 )。 
4) 审慎 选择 合作 者 及 广告 联盟 


如 果 你 的 网 站 设置 了 广告 模块 ， 这 些 广告 主 也 会 对 你 的 信誉 造成 影响 。 比 如 设计 
行业 网 络 杂 志 A List 4part， 它 选择 的 广告 主 都 在 设计 领域 中 享有 极 高 的 声誉 CA 
见 图 4-3 )。 


UTE * FEED 


Search ALA 


Go 


首选 的 广告 主 


PARSONS 
Design thinkin ta x r the 
he 


way we live. Pa 
New School for Design 


Fd 4-3 A List Apart 主要 选择 诸如 美国 帕 森 斯 设计 学 院 这 类 高 质量 的 广告 主 


如 果 你 并 非 专 业 的 传媒 机 构 ， 那 么 有 意识 地 选择 那些 知名 的 商业 伙伴 或 业务 同盟 
也 能 取得 同样 的 效果 。 


5) 采用 专家 供稿 


如 果 有 受 人 尊重 的 专业 人 士 为 你 的 网 站 提供 稿件 ， 当 然 能 为 你 的 可 信和 度 加 分 ; 反 
之 ， 如 果 你 自己 作为 专业 拟稿 人 被 邀请 为 其 他 网 站 供稿 ， 也 同样 是 在 为 你 的 可 信 

度 加 分 。 美 国运 通 开放 论坛 ( American Express Open Forum ) 是 一 个 针对 小 型 企 
业 的 信息 交流 中 心 ， 它 提供 的 许多 内 容 都 来 自 Mashable 和 Small Business Trends 
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网 站 的 权威 人 士 ( 参见 图 4-4 )。 


EXPERTS: (40) 


S 


Emm 
Guy Kawasaki 


pe 


show all | launch connectodex 


m (1 [ag mz 3 
b - BUSINESS 
| Mashable | :DE | isiprR 
Adam Ostrow Anita Campbell Henry Blodget 


ECE B A 


图 4-4 美国 运通 开放 论坛 也 发 布 来 自 站 外 专家 的 供稿 


6) 从 可 信 的 来 源 组 织 内 


容 就 是 挑选 优质 内 容 并 以 特定 形式 展示 出 来 。 从 可 信赖 的 渠道 获得 内 
你 的 可 信和 度 也 能 得 到 提升 。 比 如 ，Brain Traffic 在 它 的 微 博 中 ,就 特意 用 高 亮 显 示 
的 方式 将 内 容 策略 专家 的 研究 成 果 和 从 其 他 行业 出 版 物 中 摘 取 的 评论 突显 出 来 


(参见 图 4-5 )。 


TRAFFIC 


图 4-5 Brain Traffic 的 微 博 正 是 遵循 内 容 策略 的 原理 来 组 织 网 站 内 容 的 


A history of the "Intergalactic Network." [INFOGRAPHIC] 


"Wherever there is need for user engagement, we'll be there." 
Meet the Three Amigos: Email, Blogging, Social Sharing: 


Gather 'round, everyone. Time for a story about ineffective 
corporate storytelling: 


The best hexagonal Venn diagram 
infographic you will see today, by @ 
18 AM Aug 19th via S 
We give this Content Management Manifesto good marks: 
PM A, 
Who Can Teach Us About Web CMS, and is also on the $100 


bill? Ben Frankin, of course! 


Buzz or maturity? Where do your tactics fall on the Social 
Business Power Map? 


The backstory on backstory, for your content's sake, via 


Is search really in control of the story? Is all digital content 
non-linear? You be the judge. 
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7) 引用 文献 


引用 他 人 的 文献 来 充实 你 的 内 容 时 ， 不 仅 是 在 证 实 你 引用 的 内 容 的 真实 性 ， 也 体 
现 出 文献 的 来 源 是 真实 可 靠 的 (参见 图 4-6 )。 


Keep in mind that some of these warning signs can happen with other conditions that are not cancer 
If you have any signs that worry you, be sure to see your doctor right away. 


Reference 
1Osteen, R. Breast Cancer. In: Lenhard RE, Osteen RT, Gansler R, eds. Clinical Oncology. Atlanta, GA 
American Cancer Society; 2001:251-268. 


Related Link 


* Understanding Breast Changes: A Health Guide for Women (NCI) i 


图 4-6 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 引用 相关 文献 来 证 实 其 所 论述 的 事实 及 
其 指导 方针 


8) 展示 品牌 、 企 业 或 产品 的 历史 


有 时 候 , 企业 或 产品 本 身 就 拥有 一 段 相 当 动 人 的 发 展 史 , 这 也 是 值得 利用 的 内 容 。 
例如 , 宝马 旗下 的 Mini Cooper 原本 是 20 世纪 60 年 代为 了 提供 更 便宜 且 更 高 效 的 
交通 工具 而 开发 的 ; 这 段 历史 显然 能 与 当今 的 环境 问题 很 好 地 关联 起 来 ， 唤 起 人 
们 的 共鸣 ， 而 Mini Cooper 官网 正 是 这 样 做 的 ( 参见 图 4-7 )。 


The year was 1957, and in post-World War Il England the Suez Canal 
Crisis had sent fuel prices soaring, leading many to start wondering if 
the large, gas-guzzling vehicles of the day made much sense. So Sir 
Leonard Lord of the Morris Company issued his top engineer, Alec 
Issigonis, a challenge: design and build a small, fuel-efficient car 


capable of carrying four adults, within economic reach of just about 
anyone. And though no one could have known it at the time, this 
challenge to find the perfect balance of fuel efficiency, functionality 
and fun wound up being the inspiration for an automotive and cultural 
icon: the Classic Mini. 


> MINIMALISM TECHN 
RN OUT OF AN OIL CRISIS 


OUR G 


图 4-7 Mini Cooper 对 品牌 故事 的 演绎 
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9) 证 明 网 站 的 安全 性 及 隐私 策略 


如 果 要 让 用 户主 动 提 供 他 们 的 个 人 信息 ， 那 么 必须 能 证 明 你 的 网 站 是 安全 的 。 
Grasshopper 网 站 在 注册 表 中 突出 显示 了 各 项 安全 认证 标志 和 一 份 简明 扼要 的 保 
密 声明 ( 参见 图 4-8 )。 


Your order is safe & secure (i zzz) aee 


Name on credit card 


Credit card number — = 

i j M LN 
vsa gS E 

Expiration date Security code ? 


01/January $ 2010 H$ 


LJ Enter separate billing address 


Activation Foe Monthly Fee 
Plan 


GROW $25 $49 
Number 
(866) 264-1078 $0 $0 


图 4-8 Grasshopper 展示 了 它 拥有 的 各 项 安全 认证 


塑造 可 信和 性 的 工作 往往 隐藏 于 幕后 


为 树立 可 信 性 而 创建 的 许多 内 容 都 需要 大 量 的 幕后 工作 。 企 业 必须 通过 咨询 、 
申请 或 依靠 实力 来 获得 所 需 的 内 容 。 


4.2.2 ”逻辑 性 


逻辑 性 是 指 论证 或 推理 是 否 合理 充分 ( 或 者 说 是 否 严密 )。 有 力 的 论证 至 少 应 该 包 
含 以 下 几 个 要 素 。” 


(D David Zarefsky, Argumentation: The Study of Effective Reasoning (The Teaching Company Limited 
Partnership, 2005), 


^^ 
中 


1 章 ” 修辞， 有关 影 响 力 的 艺术 | 49 


口 论点 (claim): 你 所 认定 的 真实 观点 ， 比 如 价值 定位 。 

论据 (evidence): 文 撑 论 点 的 内 容 ， 它 可 以 是 任何 事实 、 数 据 或 者 证 词 。 

O WE (warrant): 利用 论据 阐释 论点 的 过 程 。 大 论证 只 是 由 一 个 〈 或 一 系列 ) 
假设 构成 ， 就 会 显得 相对 脆弱 。 


诊 脉 : 网 站 可 信和 性 调查 


Ue AA RS 探寻 网 站 可 信 性 评估 方式 的 研究 就 已 经 开始 了 。 
美国 权威 杂志 《消费 者 报告 》 在 2002 年 就 此 发 起 的 研究 或 许 是 其 中 最 具有 影响 
力 的 。 4 ase 《消费 者 报告 》 引 申 出 以 下 几 条 作为 追踪 网 站 可 信 度 的 
指导 准则 。” 


B 身份 (identity ): 说 出 你 是 谁 以 及 你 的 地 址 。 


B 广告 和 赞助 内 容 (advertising and sponsorship ): 清楚 地 区 分 哪些 是 广告 或 受 
到 赞助 的 内 容 ， 而 哪些 不 是 。 


B 客户 服务 (customer service ): 明确 告知 用 户 付费 、 退 货 政策 等 影响 用 户 决 
策 过 程 的 重要 信息 。 


B $ iE (correction): 修正 错误 的 、 带 有 误导 的 以 及 过 时 的 内 容 ; 一 旦 有 人 根 
据 这 些 不 正确 的 内 容 实施 了 购买 行为 ， 应 有 相应 的 应 对 政策 。 


这 些 指 导 准 则 相当 合理 。 但 是 经 过 十 年 的 发 展 ， 网 站 已 经 发 生 了 巨大 的 变化 ， 
社交 网 络 和 无 线 网 络 日 渐 繁盛 ， 越 来 越 多 的 人 正在 更 多 地 利用 网 站 处 理 各 种 
无 论 是 银行 交易 ， 还 是 医疗 记录 的 管理 。 那么 ， 人 们 对 网 站 可 信 性 的 

明 望 值 是 否 也 有 所 改变 ? 人 们 用 以 评价 网 站 可 信 性 的 方式 是 否 也 已 随 之 发 
展 ? 我 很 想 找 出 这 些 问题 的 答案 。 


为 了 完成 我 们 的 使 命 ，Content Science” 组织 了 一 项 研究 ， 并 于 2011 年 将 研究 
结果 发 布 在 公司 网 站 上 ( www.content-sciene.com )。 


(D Consumer Reports, WebWatch, Credibility Campaign at http://www.consumerwebwatch.org/consumer- 
webwatch-guidelines.cfm., 

O 美国 一 家 从 事 内 容 战略 咨询 的 顾问 公司 ， 通 过 内 容 分 析 与 策略 、 测 试 评估 等 方式 ， 为 企业 提供 内 容 
方面 的 咨询 服务 。 本 书 作者 是 该 公司 的 创始 人 之 一 。 一 一 译 者 注 
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如 果 你 希望 论证 有 力 ， 那 就 需要 ， 


a 在 保证 论据 真实 性 的 同时 ， 要 让 论点 尽 可 能 正确 ; 
a 论证 过 程 明晰 、 透 彻 ， 使 用 户 能 够 迅速 理解 。 


举 个 简单 的 例子 。 户 外 用 品 零售 商 RE 宣称 自己 是 美国 旅游 行业 内 首 个 达到 10096 
碳 平衡 的 企业 ， 这 是 论点 。REI 所 给 出 的 论据 则 是 他 们 所 制定 的 政策 : 购买 碳 减 
排 额 度 以 支持 再 生 能 源 (诸如 太阳 能 和 风能 ), 而 论证 此 论据 的 理论 依据 则 是 可 再 
生 能 源 的 使 用 能 够 中 和 二 氧化 碳 的 排放 ， 因 此 购买 碳 排 放 额度 就 能 补偿 REI 公 司 
的 碳 排放 量 。 


1. 使 用 户 真 正 理 解 其 中 的 意义 


逻辑 推理 严密 并 不 代表 用 户 一 定 就 能 接受 ， 只 有 当 用 户 确信 论据 正确 合理 时 ， 他 
们 才 会 真正 接受 和 认可 。 例 如 ，REI 强调 它 从 备 受 认可 的 博 纳 维尔 环境 基金 会 
( Bonneville Environmental Foundation, BEF ) 购买 了 碳 排放 和 额度， 那么 用 户 所 了 
解 的 相关 信息 必须 和 公司 对 等 , 才能 充分 理解 这 一 举措 的 意义 所 在 。 在 该 案例 中 ， 
REI 的 顾客 大 多 热心 环保 ， 而 热心 于 环保 的 人 往往 熟知 矶 排放 额度 等 概念 。 


通常 而 言 ， 你 希望 他 人 为 你 付出 的 时 间 和 人 金钱 越 多 ， 你 需要 提供 的 论据 就 要 越 充 
分 。 显 而 易 见 ， 比 起 购买 车 用 手套 ， 人 们 在 购买 汽车 时 会 花 更 多 时 间 用 于 调查 和 
研究 ， 这 就 是 为 什么 AutoTradercom (美国 知名 汽车 交易 网 ) 不 仅 会 发 布 汽车 销 
售 广告 ， 而 且 还 会 以 多 种 形式 展示 各 款 汽车 的 性 能 、 外 观 以 及 专家 点 评 等 信息 。 


2. 增强 内 容 的 逻辑 性 


尽管 大 多 数 Web 内 容 都 多 少 包含 一 些 推理 过 程 ， 不 过 ， 比 起 一 般 的 内 容 ， 有 些 内 


容 类 型 更 适合 阐述 论点 ， 这 些 内 容 包括 : 


a 博客 文章 ; 
a 媒体 文章 /社论 ; 
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口 专家 评论 ; 
口 产品 或 服务 说 明 ; 
a 白皮书 /情势 简报 /报表 ; 
a 采访 记录 。 
另外 ， 某 些 内 容 形 式 也 能 够 很 好 地 支持 论据 ; 


O 表格 、 图 片 、 可 视 化 数据 ; 
口 客户 评价 和 案例 研究 。 


比如 ， 知 名 在 线 记 账 网 站 Mint.com 就 同时 用 软文 及 对 公司 CEO 的 访谈 视频 ,来 
论证 这 个 网 站 的 安全 性 (参见 图 4-9 )。 


如 果 你 想 更 深入 地 了 解 如 何 构建 论证 ， 我 建议 你 阅读 David Zarefsky 所 车 的 
Argumentation: The Study of Effective Reasoning, 以 及 Andrea Lunsford 与 John 


J. Ruszkiewicz 合 著 的 Everything's an Argument; 


E 
mint WHY USE MINT HOW WE HELP FIND SAVINGS BLOG ABOUT 


the best way to manage your money 


Your security is our first priority 

We use the same security practices as major US financial 
institutions. No one can move money on Mint.com. Plus, 
we monitor all your accounts 24/7 and alert you to any 
Suspicious charges, 


NDERSTAND 
YOUR MONEY 


4-9 Mint.com 论证 了 网 站 自身 的 安全 性 
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需 引 以 为 戒 的 五 种 逻辑 错误 

为 了 让 论证 无 懈 可 击 ， 应 避免 在 推理 过 程 中 出 现下 列 逻 辑 错误 (也 称 为 逻辑 

Tx). 

(1) 以 偏 概 全 。 从 一 个 非 正常 案例 (或 极端 例子 ) 或 事例 中 极 小 的 一 部 分 推出 
结论 。 例 如 ， 因 为 SEO 曾 将 某 个 公司 网 站 的 流量 提升 了 一 倍 ， 所 以 通过 
SEO 能 将 所 有 公司 的 网 站 流量 提升 一 倍 。 

(2) 无 关 转 移 。 仅 赁 情感 倾向 推导 出 一 个 完全 不 相关 的 论点 ， 对 前 一 个 论点 而 
言 ， 这 是 缺乏 充分 依据 的 推论 。 全 如， 在 SEO 方面 的 预算 应 该 减少 一 半 以 
L, 否则 竞争 对 手 就 会 成 视 我 们 ,就 像 他 们 之 前 因为 客户 满意 度 调查 芒 
视 我 们 一 样 。 

(3) 错误 因果 。 只 是 因为 两 件 事 是 同时 (或 先后 ) 发 生 的 ， 就 推论 其 中 一 件 事 
的 发 生 引发 了 另 一 件 。 例 如 ， 我 的 公司 雇用 了 一 位 SEO 方面 的 专家 ， 第 二 
KREERT. Aw, AM SEO 专家 导致 了 狗 的 死亡 。 

(4) 滑坡 谬误 。 在 推理 过 程 中 一 味 夯 大 ， 称 菜 种 情况 将 会 导致 一 连 串 灾难 性 的 
ER, 却 并 没有 充分 的 证 据 支 撑 该 推理 ,例如 , 如 果 在 SEO 上 投入 得 太 少 ， 
就 会 丢失 掉 所 有 潜在 顾客 , 因而 销售 额 会 直线 下 降 , 销售 额 一 旦 直线 下 降 ， 
对 公司 经 营 方针 不 满 的 人 就 赢 了 。 

(3) 人 云 亦 云 。 得 出 某 一 推论 的 证 据 仅 仅 是 别人 也 在 这 么 做 。 例 如 ， 竞 争 者 正 
在 花 大 力气 提升 SEO， 那 么 ， 自 己 也 应 该 这 么 做 。 


当然 ， 规 则 生来 就 是 为 了 让 人 们 去 打破 的 。 在 菜 些 情况 下 ,使 用 廖 误 能 实现 
幽默 的 效果 。 


4.2.3 ”情感 


情感 是 指 如 何 挖 气 人 们 的 情绪 以 掌控 他 们 的 兴趣 点 ， 获 得 他 们 的 认同 或 者 激励 他 
们 行动 。 唤 起 他 人 情感 时 要 关注 以 下 要 素 。 


口 基 调 : 你 所 用 的 语言 、 图 片 以 及 其 他 内 容 中 所 传达 出 的 感情 色彩 。 
口 风格 : 富有 激情 的 生动 语言 或 意象 。 
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让 我 们 看 看 Grasshopper 网 站 采用 的 一 个 简单 却 聪明 的 做 法 。Grasshopper 将 它 的 
一 个 语音 信箱 服务 方案 命名 为 “grow”( 成 长 )， 而 没有 采用 这 类 产品 惯常 采用 的 
名 称 (参见 图 4-10 )。 试 问 ， 哪 个 企业 不 渴望 成 长 呢 ? 


24/7 Support 1.800.820.8210 


MM one sre mcr ET —— 
Ane entrepreneurs P Home How It Works Features Pricing & Signup 


Sign Up Instantly for Grasshopper 


30 Day Money Back Guarantee. No Long Term Contracts. 


1. Pick a Plan 
MAX RAMP Pay As You Grow 
$199 $24 $9.95 All plans indude: 
d eu a month * Unlimited extensions 
Jooo minutes a ronin E etis 
3 Toll Free/Local Numbers |. 2 ro -ATOI Froo.ocai Number | -4 Toli Froot o ea Nmbor * Free 24/7 support 
* UNLIMITED Number Ports * UNLIMITED Ex * UNLIMITED Exter * 6€ additional minutes 
* UNLIMITED Voice Studio T ALL FEATURES INCLUDED = ALL FEATURES INCLUDED 
M reseller -ALL FEATURES INCLUDED 30 Day Guarantee 
+ ALL FEATURES INCLUDED 
Free activation $25 activation $25 activation $25 activation 


图 4-10 Grasshopper 将 服务 方案 命名 为 “grow” 来 挖 气 用 户 的 深层 情感 ， 
以 获取 更 广泛 的 心理 认同 


1. 处 理 情 感 表达 时 务必 谨慎 


是 谁 来 决定 内 容 中 的 情感 表达 是 否 有 效 ? 答案 就 是 用 户 。 在 内 容 中 注入 情感 就 像 
点 燃 了 一 支 火把 一 一 你 能 用 它 照 亮 整个 夜空 ， 也 能 由 此 引发 火灾 。 如 果 能 充分 考 
虚 到 用 户 的 文化 价值 观 及 信仰 ， 你 的 内 容 就 更 可 能 脱 儿 而 出 。 


根据 我 为 众多 国际 品牌 服务 所 积累 的 经 验 ， 不 同 国家 和 地 区 的 人 对 情感 的 表达 
响应 都 不 太一 样 。 某 些 文化 倾向 于 内 敛 、 含 蓄 的 表达 方式 ， 而 男 一 些 则 更 喜欢 张 
扬 、 奔 放 。 表 4-1 就 不 同情 感 倾向 列 出 了 大 致 的 地 域 范围 。 


表 4-1 不 同 的 地 域 文化 因素 


国家 /地 区 风格 倾向 示 例 
加 拿 大 和 西欧 KAA RE ”我 们 中 和 了 我 们 的 碳 排 放 
美国 张扬 、 奔 放 ” ”我 们 的 旅行 达到 100% 碳 中 和 


中 东 非常 张扬 我 们 是 第 一 个 实现 100% 碳 中 和 的 旅游 公司 ， 同 时 也 是 实现 得 最 好 的 
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增强 内 容 的 情感 

善 用 内 容 ， 你 有 许多 机 会 唤起 用 户 的 情感 。 

1) 利用 个 性 表达 


它 指 的 是 从 你 的 内 容 中 表现 出 的 某 种 个 性 或 者 感觉 。 这 里 举 两 个 截然 不 同 的 例子 : 
Bliss 和 HowStuffWorks 网 站 。Bliss 的 表达 活泼 而 时 尚 ， 而 HowStuffWorks 的 分 析 
论证 十 分 严谨 (参见 图 4-11 )。 


2) 描述 感官 细节 


详尽 描绘 事物 的 色 、 香 、 味 、 声 、 触 感 等 感官 细节 ， 能 够 触发 人 们 的 本 能 反应 ， 
唤起 他 们 的 情感 。 例 如 ， 著 名 巧克力 品牌 瑞士 莲 ( Lindt ) 在 描述 产品 时 ， 就 特别 
突出 了 瑞士 莲 巧 克 力 带 来 的 美妙 的 感官 体验 。 对 和 我 一 样 喜欢 巧克力 的 人 来 说 ， 
这 无 疑 是 一 种 难以 抗拒 的 诱惑 (参见 图 4-12 )。 
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图 4-11 Bliss 显得 个 性 活泼 ， 而 HowStuffWorks 则 严谨 性 十 足 
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How Pain Works 
by Craig Freudenrich, Ph.D 
diy Prot uM Clo 习 Feedback Flp Share [P7] Recommend More from Discovery Health 
Inside this Article 
1. Introduction to How 4. Pain Pathway 
Pain Works 5. Gate Control Theory of 
2. Pain Signal Reception Pain Mystery Diagnosis 
3. Pain Signal 6. Pain Managemont Millions of Americans who fall prey to real-life 
Transmission 7. See more» medical mysteries. Watch their stories. 
What happens when you're 


cutting a bagel and slice your 
hand with the knife? Besides all 
the blood, youll probably feel an 
immediate sharp pain, followed by 
a longer-lasting dull ache. 
Eventually, both pains will go 
away. But what actually is pain? 
How do you sense it? What 
makes it go away? In this article, 
we'll examine the neurobiology of 
pain, the various types of pain and 
how pain can be treated or 
managed. 


Pain is the most common reason 
that people seek medical 
attention. But pain is actually hard 
to define because it's a subjective 
sensation. The International m à 
Association for the Study of Pain Nerves send pain signals to the brain for processing and action. 
defines it as an "unpleasant sensory and emotional experience associated with actual or potential tissue damage, or 
described in terms of such damage" (source: International Association for the Study of Pain]. 


Obviously, this definition is pretty vague. One physician even remarked that pain is whatever the patient says it is. So 
let's just say that pain is a warning sensation to your brain that some type of stimulus is causing or may cause 
damage, and you should probably do something about it. 


图 4-11 Bliss 显得 个 性 活泼 ， 而 HowStuffWorks WREEF E (52) 


C 7 A x Login to My Account 
earch Go | wy ormewsmvounca EE 


MASTER SWISS CHOCOLATIER 
SINCE 1845 Shop Our Products | Secrets of Chocolate | Corporate Gifts | Lindt Lovers | Customer Service 


Store Locator 
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SIGHT 


Examine the chocolate's appearance—color, í 
structure, and sheen. Premium chocolate like 
Lindt, should have a silky matte sheen and 
even texture. 


sight 

c 
A silky matte sheen A smooth and silk A clean "sna 
and even texture surfac jn of good 


Ed 4-12. ”瑞士 莲 细 致 描述 了 各 种 感官 的 体验 ， 用 以 激发 用 户 的 情感 
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3) E x EX, 


除了 要 将 图 文 结合 起 来 ， 事实 上 ， 文 字 和 图 像 的 关联 方式 也 能 构筑 情感 (或 者 称 之 
为 “暗示 ”) 在 先前 提 到 的 Grasshopper 实例 中 ，“grow” 不 仅仅 意味 着 这 是 一 个 更 大 
型 的 语音 信箱 服务 方案 ,同样 也 展现 了 企业 渴求 成 长 的 心理 诉求 , 恰 如 图 4-10 所 示 。 


4.3 修辞 原理 二 : 无 法 抗拒 的 认同 感 


认同 意味 着 超越 了 差别 并 且 找 到 了 共同 点 。 这 是 一 个 十 分 关键 的 原理 ， 能 够 帮助 
你 吸引 “正确 ”的 人 。 当 代 批 评 家 Kenneth Burke 将 “认同 感 ” 定 义 为 :“ 作 者 为 
了 让 读者 认同 某 一 价值 理念 、 态 度 倾向 或 兴趣 爱好 而 采用 的 方法 和 手段 。 “用 户 
一 旦 认同 你 ， 就 更 容易 被 你 吸引 。 


五 种 实用 的 修辞 手法 

修 厦 手法 的 定义 ， 就 是 用 以 加 强 内 容 情感 的 工具 。 以 下 展示 的 都 是 文字 实例 ， 

但 你 同样 也 能 够 用 这 些 工具 修饰 其 他 内 容 类 型 ， 如 图 片 、 视 频 或 音频 等 。 

(1) &3K ( hyperbole )。 这 是 一 种 刻意 礁 大 描述 以 增强 表达 效果 的 修辞 方法 ,往往 
能 形成 幽默 的 表达 。 例 如 “我 太 喜 欢 这 些 精彩 的 内 容 了 , 恨不得 能 嫁 给 它 ”。 

(2) 反 语 (irony )。 使 用 这 种 表达 方式 时 ， 文 字 的 字面 意思 和 其 内 在 的 引申 含 
义 并 不 一 致 ， 通 常用 幽默 的 表达 方式 来 实现 。 比 如 说 ,“ 你 真 应 该 把 花 10 
美元 雇 枪 手写 的 这 篇 博文 刊印 出 来 。 

(3) 明 喻 (simile )。 利 用 不 同事 物 的 相似 点 进行 类 比 的 修辞 手法 。 比 如 ,“ 这 些 
一 成 不 变 的 内 容 就 好 似 一 潭 死水 。 

(4) 反问 (thetorical question ). 借助 疑问 的 形式 来 表达 强烈 的 否定 或 肯定 的 态度 ， 
并 不 需要 得 到 回答 。 比 如 ,， “我们 真 的 希望 一 直 创建 糟糕 的 Web 内 容 吗 ? ” 

(5) 拟人 (personification )。 赋 了 予 某 个 概念 或 事物 以 人 格 或 人 的 特征 的 修辞 方 
法 。 比 如 , “从 1999 年 起 ， 这 个 网 站 就 朝 我 投手 内 容 ， 青 得 我 满 身 都 是 。 


CD Kenneth Burke, A Rhetoric of Motives ( University of California Press, 1969 )。 
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4.3.1 建立 认同 应 依据 恰当 的 层次 


人 总 是 按照 不 同 的 认同 层次 ,把 和 自身 相 类 似 的 其 他 人 联系 起 来 。 


1. 表层 认同 


人 们 普遍 会 认同 那些 和 自己 处 于 同一 人 口 统计 学 参数 下 的 人 ， 这 就 是 一 种 表层 的 
认同 。 那些 看 起 来 和 我 们 情况 相似 的 人 总 能 很 快 引起 我 们 的 认同 。 比 如 ，Alice 网 
站 (美国 一 家 以 日 用 品 为 主 的 在 线 购物 网 站 ) 在 主页 最 显著 的 位 置 贴 出 了 一 位 
女士 的 照片 ， 她 看 起 来 三 十 多 岁 一 一 恰恰 是 日 用 品 销售 领域 中 的 主力 军 ( 参见 
图 4-13 )。 


É J Á 
Se? 
ent M Buy all 
"S (ie uy all yo 
direct froi 
v Always F 
v 100's of 
v Auto Co! 


Bu 
aue] * | 


图 4-13 照片 中 的 女士 代表 了 Alice 网 站 的 一 个 重要 人 和 群 
2. 深层 认同 


如 果 人 们 处 于 同样 的 角色 地 位 或 拥有 相似 的 价值 理念 、 兴 趣 以 及 信仰 ， 那 他 们 之 
间 的 联系 就 会 更 紧密 ， 这 种 认同 足以 超越 人 与 人 之 间 浅 层次 的 差异 。 在 那 场 历史 
性 的 总 统 大 选中 , 巴 拉 克 “奥巴马 强调 “变革 ”， 而 这 一 竞选 口号 使 他 成 功 当选 为 
美国 历史 上 第 一 位 具有 黑人 血统 的 总 统 ( 参见 图 4-14) “变革 ”的 价值 理念 不 仅 
体现 在 他 提出 的 口号 “我 们 相信 变革 ”( change we can believe in ) 中 ， 而 且 也 贯穿 
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在 他 的 访问 、 视 频 、 照 片 、 微 博 等 不 同形 式 的 Web 内 容 中 。 通 过 这 些 内 容 ， 奥 巴 
马 与 众 不 同 的 个 性 及 思维 方式 得 到 了 全 面 的 展示 。 


Community Blogs Login | Register | Search Blogs ilsi 


"This victory alone is not the change we seek — 
it is only the chance for us to make that change." 
— PRESIDENT BARACK OBAMA, ELECTION NIGHT, 2008 


Post from Erica Sagrans's Blog: 


Organizing for America, the successor organization to Obama for America, is building on the movement 
that elected President Obama by empowering communities across the country to bring about our 
agenda of change. 


In 2008, millions of Americans got involved in the political process — many for the first time — to fight 
for a new kind of politics and a better future for our country. Those voices enabled a new beginning 一 
a chance to pursue the real world change our country needs. Now it's time for our movement to rise. 
again, stand with President Obama, and make that promise a reality. 


There are many ways to get involved: 


* Joining grassroots OFA campaigns to support the President's agenda. Online, on the phone, on 
doorsteps and in town halls in communities across the country, we're building the bottom-up 
support that makes real change possible. 


。 Spreading the word to friends and neighbors about the President's approach on the big issues 
facing our nation, like health care, energy and education. Nothing is more powerful than your voice 
in your community. 


* Serving our community in ways big and small. Rebuilding America starts today. 


* Connecting with other supporters to form strong local groups, ready to take on whatever 
challenges we face. 


President Obama visited Columbus, Ohio yesterday, where he sat down with the Weithman family at their kitchen e Supporting leaders who share our values and are ready to carry forward the fight for change 
table to discuss some of the challenges they've faced in today's economy. After their discussion, the President 


Our task is enormous. To succeed, we'll need all Americans, no matter how th have voted, to join 
joined the Weithman kids Rachel and Josh, and their mom Rhonda to spell out "Ohio." xtd : 


us in the work ahead. If we set aside the old politics that have kept us apart, there's no limit to what we 
can achieve. 


Together, we can create a sustainable and independent clean energy economy. We can provide all 
American children the first rate education they deserve. And we can finally guarantee high-quality, 
affordable health care to every American man, woman and child. 


图 4-14 奥巴马 竞选 网 站 上 的 内 容 唤起 了 人 们 广泛 的 价值 认同 


4.3.2 ”并 非 每 个 人 都 会 认同 你 ， 不 必 苘 求 


看 到 人 们 弃 你 的 公司 或 事业 而 去 ,难免 感 到 痛心 。 但 即便 是 获得 极 大 成 功 的 奥 巴 
马 苋 选 网 站 也 没 能 吸引 到 所 有 人 。 在 你 试图 与 每 个 人 联系 之 初 ， 你 就 应 该 清楚 你 
有 可 能 一 个 都 联系 不 到 。 正 如 内 容 营 销 专 家 Joe Pulizzi 所 言 :“ 你 的 品牌 必须 有 一 
些 需要 坚持 的 东西 。 如 果 每 个 人 都 喜欢 你 , 你 很 可 能 正 走 在 错误 的 方向 。”“ 因 此 ， 
在 你 持续 吸引 目标 对 象 的 过 程 中 ， 不 论 这 些 对 象 是 合格 的 引导 者 ， 还 是 热情 的 文 
持 考 ， 如 果 其 中 某 些 人 转身 离开 ， 在 某 种 程度 上 你 反倒 可 以 松 一 口气 了 。 


4.3.8 ”增强 内 容 的 认同 感 


要 唤起 人 们 对 企业 的 认同 ， 正 确 的 Web 内 容 能 助 你 一 辟 之 力 。 


(D Joe Pulizzi, "Higher Purpose Content Marketing”， 网 址 是 http://www.slideshare.net/juntajoe/higher- 
purpose-content-marketing-atlanta-content-strategy-meetup o 
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1. 利用 虚拟 形象 /角色 /代言 人 


用 一 个 (也 可 能 两 个 或 三 个 ) 能 与 你 的 用 户 默 契 相 处 的 人 或 者 形象 为 你 的 企业 代 
言 。HowStuffWorks 就 邀请 了 相关 的 名 人 为 其 主持 博客 圈 ， 而 其 中 最 受 人 欢迎 的 
板块 就 是 “Stuff You Should Know”( 你 应 该 知道 的 一 些 事 )。 在 这 个 博客 中 ， 自 称 
“ 极 客 ” 的 Josh 和 Chuck 对 他 们 认为 其 他 极 客 应 该 知道 的 一 些 事 进行 调侃 (参见 
图 4-15 )。 


Search HowStuffWorks and the web 


howstuffwórks 


Home | Adventure | Animals | Auto | Communication | [eui Electronics Bs SL ME e] Geography | Health | History 


Cameras & Photography Gadgets Games & Gear Home Audio & Video | How-to Tech Personal Audio Phones | Solid State Eld 
Home > Electronics > Personal Audio > MP3 Players 

区 jharo on Facebook 
Stuff You Should Know: Who Said It? 


Who has the snappiest one-liners, Josh, Chuck or the 
ever-elusive Jeri? Find out in this Stuff You Should Know Fan 


quiz. 
QS) Guatemala Trip More Great Links: 
. SYSKBlog - SYSK Facebook page 
SYSK Twitter 


The Ultimate Stuff You Should "es S I" Stuff You Should Know Puzzles 
Know Quiz ， A Josh says this puzzle looks like a 
Are you the ultimate SYSK fan? $ parade he would like to hide 
Take this quiz to find out. AJ JI behind a tree and watch. Play 
now. 
[wm * 4 10 Terribly Bungled Crimes 5 Modern Abandoned Cities 


图 4-15 Josh 与 Chuck RÆ HowStuffWorks 极 客 板块 的 形象 代言 


另 一 个 例子 是 @sharpiesusan， 它 就 是 Sharpie "品牌 在 Twitter 上 的 虚拟 形象 (AX 
Sharpie 使 用 虚拟 形象 的 发 展 情 况 ， 可 参阅 下 面 的 案例 )。 


(D 美国 一 种 知名 的 记号 笔 品牌 ， 民 已 深入 到 每 个 美 


泽 者 注 


H 
ka 
[n 
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d 


En 
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案例 : Sharpie 的 宣传 策略 由 名 人 代言 到 虚拟 形象 的 转变 所 带 给 普通 用 户 的 影响 
KE: 贝克 汉 姆 。 超 级 明星 。 绝 对 理想 的 代言 人 。 


足球 明星 大 卫 .贝克 汉 姆 为 Sharpie 品牌 拍摄 了 多 辑 商业 广告 。 在 这 些 广告 中 ， 
贝克 汉 姆 用 粉丝 的 Sharpie 笔 签 名 ， 由 于 越 写 越 喜 爱 这 种 笔 ， 索 性 幽默 地 为 自 
己 签 了 一 个 。 随 着 这 些 商业 广告 大 获 成 功 ， 顾 客 创 造 力 及 社交 网 络 的 不 断 增 
长 也 激励 着 Sharpie 开始 了 全 新 的 尝试 。 

Sharpie 品牌 在 Twitter 上 以 虚拟 身份 Susan Wassel 注册 了 一 个 账号 


(Qsharpiesusan, 5 Sharpie 的 客户 分 享 各 种 新 闻 、 小 知识 ， 当 然 也 会 和 他 们 开 
玩笑 。 


Home Profile Find People Settings Help Sign out 


° > 
ls em ~ < 
( Name sharpiesusan 
Location ÜT: 


Uncap wh Ml sharpiesusan nore 


Bio Sharpie's official social 


sharpie media mouth. 
2 5,208 5,367 241 
Following = & E Lissy T following followers listed 
Followed by @basebot, @MrTweet, @jennyDeVaughn, and 10+ others 
Tweets 4,905 
" Favorites 
Our own Sharpie Squad member, 
Man One recently hit up The Gap Lists 
in Beverley Hills Gap offering his eui 
talentes to live... http://fb.me View all 
/yvVyOpo3 
Actions 
block sharpiesusan 
report for spam 
| posted 3 photos on Facebook in the album "Doodle of the 
Day" http://fb.me/xRIw8p2l You both follow 
s ion a HAEE? 
Are you using Sharpie MARKER, Sharpie HIGHLIGHTER, Sharpie View all 
PEN, or the new Sharpie LIQUID PENCIL? Following 


与 此 同时 , Sharpie 推出 了 Sharpie Uncapped 网 站 ( www.sharpieuncapped.com ), 
这 个 网 站 展示 了 由 Sharpie 的 忠实 用 户 精心 创作 的 艺术 作品 。 正 如 Wassel 所 记 
叙 的 :“ 我 们 的 粉丝 正 为 我 们 的 产品 做 着 许多 惊艳 的 事 ， 这 是 令 人 欣喜 的 ， 也 
是 鼓 鳃 人 心 的 ， 他 们 付出 的 努力 也 激发 了 其 他 人 的 创造 力 。 我 们 下 一 步 的 目 
标 是 继续 加 大 相关 投入 ， 以 精彩 的 内 容 吸引 更 多 的 粉丝 踊跃 参与 进来 。 
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ATE ORAE 


ANYTHING AND EVERYTHING SHARPIC ACROSS THE WEB 


-O LANN 


1. UPLOAD 


i Show us just how creative you can be with Sharpie. 
Posted by: dduncan Whatever surface you ute, get inspired and Uncap 
Sharpie on 9 inch plastic plates. Whats Insi 


ShareThis 2. GET FEEDBACK 


invite your tiende and ask them to gi ive feedback and 
leave comments on your work of 


3. BROWSE 


Browse and rate the creative images posted by 
others! 


VIEW & RATE THE LATEST, UPLOAD NOW » 


COMMENTED & HIGHEST RATED 


FECATURCD IMAGE 


BROWSE BY 1- 1603565 first | prev | ER | Ed 


by cocicemonster. 
Gallery: Your Sharpie Art 


es 


ONE OF MY FIRSTS 


“尽管 为 了 开拓 创造 这 一 新 模式 , 我 们 做 了 许多 工作 , 也 积累 了 很 多 经 验 教 训 ， 
但 这 种 努力 显然 是 值得 的 。 纽 威 尔 集团 旗 电 子 商 务 与 互联 网 营销 部 副 总 经 理 
Wassel 和 Bert DuMars 如 此 总 结 道 


DuMars 还 介绍 道 :“ 和 营销 计划 项 目 经 过 全 面 整 合 后 ，Sharpie 迅速 提升 为 北美 
2010 年 销量 第 一 的 书 写 用 品 PP 品牌 。 在 品牌 社区 和 论坛 建设 方面 * Sharpie 的 
Facebook 账号 已 拥有 120 万 粉丝 ， 可 以 说 我 们 已 成 功 立 足 。 


Wassel 对 这 一 说 法 加 以 补充 :我 们 所 做 的 努力 显然 已 经 获得 了 多 数 人 的 认可 。 
仅 在 Facebook 上 ， 我 们 拥有 的 粉丝 就 已 超过 100 万 ， 其 中 很 大 一 部 分 人 都 热 
情 地 留 下 了 自己 的 体会 供 人 们 分 享 。 而 我 们 也 刚刚 为 博客 增加 了 带宽 ， 以 应 
对 当前 急剧 增长 的 流量 。 实 际 上 ， 我 们 对 粉丝 投注 的 热情 ， 和 他 们 回馈 A ART] 
的 一 般 无 二 。 我 相信 我 们 会 成 功 的 。” 


2. 利用 用 户 生 成 的 内 容 


与 虚拟 人 物 相似 , 用 户 也 可 以 有 效 地 为 你 “代言 ”。 如 何 才能 做 到 这 一 点 呢 ? 就 是 
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充分 利用 用 户 在 你 的 社交 网 络 上 贡献 的 各 种 评论 、 信 息 等 。 目 标 潜在 客户 很 容易 
对 老 客户 产生 认同 感 ， 因 此 ， 有 一 个 技巧 就 在 于 要 促进 他 们 之 间 的 交流 ， 对 品牌 

言 这 是 一 种 有 益 的 宣传 ， 对 用 户 而 言 则 是 有 益 的 交流 ， 这 种 真实 性 会 一 直 持 续 
下 去 。 以 FootSmart 为 例 ， 在 其 Facebook 页 面 上 就 活跃 着 许多 这 样 的 用 户 ， 都 要 
归功 于 FootSmart 对 社区 的 悉心 维护 (参见 图 4-16 )。 


Photos 


FootSmart FootSmart Clark's Book Pump Ballerina Shoes come in 5 great colors, 2 
2 of 16 albums See All 


2? 局 widths and better yet - they're under $60! What's your favorite color? 
ag http://bit.ly/cetiNU 


ana 


[X August 17 at 11:37am . Share 


hh Danny Breland i'd like to get 1 with shoes in it. 


hotos 


August 17 at 7:08pm - Flag 
No one has added fan photos 
Jane Simmons - Nunn What is the main difference in New Balance 
TruBalance1100 and New Balance rock and tone? Please help me figure 
Video this out. | want to buy the best pair. 
1 of 21 videos See All August 17 at 10:23am . Flag 


f FootSmart Jane - in a nutshell, they are both wellness shoes that 
FA heip tone leg muscles but they use two different technologies to 
achieve the same effect. The Rock and Tone uses a "rocker 
bottom" and the TruBalance1100 uses a "balance board". The ... 
See More 
August 17 at 8:19pm - Flag 


Jane Simmons -Nunn Thank you for the information. | would Ike 
some facebook friends to comment on the shoes. Friends, help 
me. 
August 17 at 9:42pm . Flag 
1 video by others See All 
FootSmart FootSmart Our new catalog is in the mail and online too! Check out your 
® B favorite catalog featuring Clarks Book Pump ballerina flats, over 30 expert 
ag solutions for heel pain relief, and much more! 
http:/ /www.footsmart.com/onlinecatalog. Tell us if you "Like" what you 
see! If you'd like to receive our catalog in the mail, you can s... 


See More 
Aug 25, 2009 8:42am 
O ut 12 


Links 
3 of 52 links See All 
GE Clearance** :: FootSmart 


Search Results 
8:22am Aug 14 


IB. Step Out: Walk to Fight 
Diabetes: a^ 16 people like this. 


6:35pm Aug 13 
Ann Daley This is my only shoe store! 
August 17 at 9:26am - «^ 1 person - Flag 


WE. NB RockNTone 1442 Wmn 
10:44pm Aug 


— Carol Harrison The Easy Spirit Anti Gravity shoes & sandals are 
the most comfortable | have ever worn! | love Footsmart! 
August 17 at 9:31am - Flag 


Create a Page for My Business 


图 4-16 FootSmart TE Facebook 上 积极 地 促进 用 户 之 间 进 行 讨论 
3. 确定 内 容 主题 


男 一 种 途径 是 围绕 某 个 主题 创造 内 容 。 世 界 著 名 公关 公司 爱 德 曼 研究 指出 ， 用 户 
其 至 可 能 为 支持 某 个 主题 而 更 换 品牌 ”。 你 要 做 的 是 , 选择 一 个 同时 符合 你 的 品牌 


(D 参见 网 络 文章 “Despite Prolonged Global Recession, an Increasing Number of People Are Spending on 
Brands That Have Social Purpose", [Wi 7j http://www.edelman.com/news/ShowOne.asp?ID-222 , 
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和 用 户 价值 理念 的 主题 。 户 外 用 品 零售 公司 REI 提 供 的 许多 内 容 都 是 围绕 环保 这 
一 主题 创建 的 (参见 图 4-17 )。 


SHOP REI 


About REI 


REI Stewardship 
People 
Community 
Environment 


Stewardship Reports 
2008 

2007 - Archive 

2006 - Archive 


Report to Members 
President's Message 
Chairman's Message 
Financial Information 


Board of Directors 
REI Directors 
REI Governance 


Communicating with the 
Board 


Company Information 
Corporate Officers 

100 Best 

Background 


SHOP REI-OUTLET 


FREE SHIPPING for REI Members on orders of $75 


or more 


n SEARCH "CU? Shopping Cart | LogIn or Register 


Gift Registry | 1-800-426-4840 | EmailSign-Up | Store Locator 


TRAVEL WITH REI LEARN SHARE MEMBERSHIP STEWARDSHIP 


Community Environment 


Stewardship Report 


Kids and Stewardship 


Environment 


REI Stewardship Home Environment Community People 


Shrinking Dur Carbon 


Green Power and 
Smart Design 


Climate Neutral Travel 
Transportation 
Green Inside and Dut 


E Products and 
j Packaging 


Better Paper 


Rethinking Waste 


Clients of REI Adventures and REI Outdoor School represent our largest source of greenhouse gas 
emissions due to flights. Since environmentally responsible travel has many benefits, we've 
addressed this impact to the planet by partnering with the Bonneville Environmental Foundation to 
offer one of the nation's leading carbon-neutral travel programs. Using Green-e certified renewable 
energy certificates, we off-set all of the emissions at no additional cost to travelers. 


REI's Stewardship Aspiration 


4. 


图 4-17 


善 用 故事 


环保 这 个 主题 既 和 许多 REI 用 户 的 情感 紧密 联系 在 一 起 ， 也 与 
REI 这样 一 个 户外 旅行 用 品 品 牌 有 着 千 丝 万 缕 的 关联 


男 一 个 增强 品牌 识别 度 的 方式 是 讲述 一 个 故事 。 好 的 故事 ， 不 但 能 使 表达 的 内 容 
更 容易 记忆 , 甚至 还 可 以 以 娱乐 的 形式 为 生活 增添 情趣 。" 出 色 的 故事 常常 同时 包 
含 了 可 信 性 、 逻 辑 性 以 及 丰富 的 情感 ， 因 而 能 够 营造 出 强烈 的 感染 力 。 几 乎 在 任 
何事 物 上 都 能 发 现 故 事 ， 不 过 ， 我 发 现在 实际 应 用 中 两 类 故事 的 效果 最 佳 。 


(D Colleen Jones, "Become an Interactive Storyteller”， 网 址 为 http:/www.imediaconnection.com/content/ 
18041.imcs 
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1) 有 关 组 织 和 品牌 的 故事 


如 果 公 司 才刚 刚 起 步 ， 那 么 不 妨 讲 讲 你 为 了 更 好 地 服务 客户 曾 解决 了 某 个 环 手 的 
问题 ， 或 者 完成 了 某 项 重大 变革 。Grasshopper 就 在 它 的 网 站 上 提供 了 一 个 简单 却 
相当 吸引 人 的 创业 故事 (参见 图 4-18 )。 如 果 企 业 或 品牌 成 立 已 有 些 时 日 , 那 就 谈 
谈 创 业 史 (SF 4.2.1 市 的 内 容 )， 或 者 取得 某 项 发 明 或 独特 成 就 的 经 历 。 


Over 100,000 Entrepreneurs Served 
About Us The entrepreneurs' phone system 
a Our Story Back in 2003, two young entrepreneurs needed a radically 
Gary & The Greens different kind of phone system. They wanted a simple way to 
sound professional and stay connected no matter where they 
News & Buzz were. No telephone solution on the market offered all the 
benefits and features they needed, at a price still affordable to 
Testimonials entrepreneurs. 
Partner Offers So they started Grasshopper to provide it. To date we've won 
countless awards and have helped more than 100,000 Founded by Two entrepreneurs 
FAQ entrepreneurs start and grow their small businesses. 
Careers Grasshopper is a product of Grasshopper Group - a suite of products designed to empower entrepreneurs to 
succeed. 
Support 
Contact us Leam More About Grasshopper Group » 


图 4-18 Grasshopper 的 故事 讲述 了 公司 的 起 源 


2) 有 关 顾 客 /客户 的 案例 研究 


案例 研究 应 着 重 于 表现 你 如 何 为 用 户 提 供 了 实质 的 便利 。 其 中 一 个 方法 就 是 戏剧 
化 。 例 如 ， 地 处 北 卡 罗莱 纳 州 的 广告 代理 商 BooneOakley， 就 用 这 种 方式 幽默 地 
阐释 了 它 因 何 与 众 不 同 〈 参 见 图 4-19 )。 这 家 代理 商 分 享 了 一 个 以 Bily 为 主角 的 
故事 : Bily 是 一 个 典型 的 营销 主管 ， 他 来 到 纽约 一 家 典型 的 广告 代理 公司 ， 获 得 
了 一 份 典型 的 营销 工作 一 一 只 是 没 想到 被 解雇 ， 然 后 非典 型 地 遭 到 了 扼杀 。 


"il 
t 
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You UTD [booneoakley com youtube Search Browse | Upload 


BooneOakley.com - Home Page 


BooneOakley1 28 videos 7| Subscribe 


WORK BY BOONEAI TAYO 


yea MARKETING 
DIRECTOR — ? 
Cisl H e 


wr """EMEHENEERER cs 


1 
This is our website. Please follow us on Twitter: http://twitter.com/booneoakley 


x = 1,021,608 - 
views 


图 4-19 ”位 于 北 卡 罗莱 纳 州 的 BooneOakley 公司 ， 通 过 戏剧 化 的 手法 展 
示 了 一 个 营销 人 员 的 故事 ， 生 动 曾 释 出 它 不 同 几 响 的 原因 


一 个 滑坡 效应 的 故事 


BooneOakley 视频 网 站 利用 “滑坡 效应 ”的 逻辑 雇 


论 获 得 了 滑稽 的 表达 效果 。 
在 www.youtube.com/watch?v-Elo7Welydh8 可 看 到 这 辑 视 


另 一 种 完全 不 同 的 方式 则 是 展示 真实 客户 的 故事 。 比 如 ，iPhone 发 布 的 一 系列 宣 
传 视频 都 采用 了 真人 演示 ,向 人 们 展示 iPhone 是 如 何在 关键 时 刻 帮 助人 们 力 挽 狂 
澜 的 。 其 中 一 个 故事 是 ， 一 位 飞行 员 回忆 他 通过 iPhone 查看 天 气 预报 ， 从 而 使 一 
次 飞行 免 于 晚点 三 个 小 时 (参见 图 4-20 )。 


图 4-20 一 位 飞行 员 正 在 解说 iPhone 为 他 提供 的 帮助 
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尽管 肯 尼 思 … 伯 克 "是 在 1950 年 提出 “认同 理论 ”的 ， 但 我 真 的 很 怀疑 他 是 否 有 
寅 见 未 来 的 魔法 水 晶 球 , IFAN 21 世纪 发 生 的 种 种 现象 。 他 曾 提出 认同 有 
可 能 源 自 思想 的 短暂 碰撞 ， 也 可 能 源 自 一 系列 长 期 的 交流 ， 当 然 ， 也 可 能 介 乎 这 
二 者 之 间 。 现 在 ， 就 来 了 解 一 下 有 关 时 机 的 两 个 原理 。 


Al 
Af 
Al 


4.44 ERREZ: 不 会 车 人 生 厌 的 反复 ， 或 者 广播 


古 希 腊 人 早已 开创 出 许多 用 以 反复 叙述 观点 的 方法 。 为 什么 要 不 大 其 烦 地 重复 
呢 ? 因为 那些 身 披 长 袍 的 演说 家 非常 清楚 : 重复 可 以 使 人 们 加 深 记 忆 。 当 然 ， 这 
种 手法 也 可 能 会 令 听 众 不 胜 其 烦 。 时 至 今日 ， 当 我 们 使 用 微 博 、 电 子 邮件 及 网 络 
进行 宣传 时 ,把 各 种 信息 抛 向 受众 ,一 遍 又 一 遍地 “ 狂 受 滥 炸 ”， 用 户 可 能 无 法 豚 
受 而 弃 我 们 而 去 。 因 此 ， 我 们 有 必要 更 细致 地 解读 “反复 ”这 一 修 拜 手法 。 


4.4.1 不 多 不 少 ， 三 遍 就 好 


如 果 试 图 强调 同一 个 问题 ， 三 遍 足 锋 。 针 对 从 言语 沟通 到 电视 广告 等 各 种 传播 形 
式 的 研究 表明 ， 正 是 这 个 “三 ”是 一 个 具有 魔法 的 数字 *。 然而 ， 对 互联 网 上 的 
内 容 而 言 ， 这 无 疑 是 项 艰巨 的 挑战 ， 因 为 无 论 用 户 是 听 还 是 看 ， 我 们 都 无 法 精准 
地 控制 他 们 接触 我 们 内 容 的 次 数 。 不 过 ， 我 们 能 够 控制 并 改变 发 布 同一 信息 的 频 
率 、 方 式 ， 以 避免 因 宣传 攻势 过 于 猛烈 而 将 走 客 户 。 


44.2 在 内 容 中 运用 反复 


在 其 他 现代 媒体 的 帮助 下 , 利用 Web 内 容 , 我 们 就 能 更 理智 、 更 合理 地 利用 反复 。 


HI 


D HEE -AHi (Kenneth Burke，1897 一 1993 )， 当 代 美 国 修辞 学 领域 最 有 影响 力 的 学 者 ， 享 有 “ 亚 

里 士 多 德 第 二 ”之 美誉 。 “认同 理 论 ”( identification ) 是 伯 克 新 修辞 学 理论 与 方法 的 核心 内 容 ， 该 

蛙 论 认为 人 们 获得 认同 有 三 种 方式 : 同情 认同 、 对 立 认同 、 误 同 。 译 者 注 

(2 Herbert Krugman, “Why Three Exposures May Be Enough" , Journal of Adverting Research, 12,6 
(1972): 11-14, 
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1. 利用 编辑 日 历 


编辑 日 历 是 借鉴 自传 统 新 闻 业 的 一 种 工具 ， 用 以 规划 某 一 段 时 间 内 发 布 的 内 容 
(参见 图 4-21) ®, 


A B C D E 
T Important Dates Blog Post Content Type/Event #1 Content Type/Event #2 
2 Week of August 16 
3 Monday, August 16, 2010 
4 Tuesday, August 17, 2010 
5 Wednesday, August 18, 2010 
6 Thursday, August 19, 2010 
7 Friday, August 20, 2010 
8 
9 Week of August 23 
10 Monday, August 23, 2010 
11 Tuesday, August 24, 2010 
12 Wednesday, August 25, 2010 
13 Thursday, August 26, 2010 
14 Friday, August 27, 2010. 
15 
16 Week of August 30 
17 Monday, August 30, 2010 
18 Tuesday, August 31, 2010 
19 Wednesday, September 01, 2010 
20 Thursday, September 02, 2010 


图 4-21 订立 一 份 简单 的 编辑 日 历 ， 以 便 追 踪 各 个 时 间 段 发 布 的 内 容 


通常 使 用 普通 电子 表格 或 打印 表格 即 可 完成 ， 具 体 采 用 的 格式 并 不 重要 ， 计 划 本 
身 才 是 关键 。 内 容 的 选择 及 发 布 时 机 规划 得 越 细致 ， 对 重复 发 布 信 息 、 话 题 以 及 
主题 的 时 机 也 会 掌控 得 越 出 色 。 


要 想 更 深入 地 了 解 如 何 为 商业 宣传 定制 刊登 计划 ,不 妨 登录 内 容 营 销 协会 网 站 


( www.contentmarketinginstitute.com )， 读 一 读 Michele Linn 撰写 的 “How to Put 


Together an Editorial Calendar for Content Marketing” 一 文 。 


如 果 对 与 媒体 及 娱乐 相关 的 编辑 刊登 策略 有 兴趣 , 则 可 以 读 一 下 Jeffrey MacIntyre 
发 表 在 Predicate-llc.com 上 的 论文 “Exploring Editorial Strategy”。 


2. 善 用 “EF” 


“钩子 ”是 记者 的 行 话 ， 它 能 够 说 明 为 什么 在 某 个 特定 时 间 这 条 新 闻 很 重要 。 一 个 


CD Michelle Linn, “How to Put Together an Editorial Calendar for Content Marketing ”, HEX http://www. 
contentmarketinginstitute.com/wp-content/uploads/2010/08/EditorialCalender.jpg 
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好 的 “钩子 ”能 够 为 你 的 信息 、 主 题 或 话题 注入 新 鲜 的 活力 。 以 下 是 内 容 中 常用 
到 的 几 个 钩子 : 


口 季节 

口 周年 纪念 

来 誉 ,例如 在 某 个 领域 取得 第 一 、 最 多 、 最 佳 等 称号 
口 当前 事件 或 行业 发 展 趋势 


例如 ,美国 在 线 新 闻 ( AOL News ) 将 阿波 罗 11 号 登 月 40 周年 作为 一 个 契机 ， 利 
用 诸如 视频 、 动 画 、 音 频 、 照 片 等 各 种 类 型 的 内 容 再 现 当时 的 场景 ， 获 得 了 良好 
的 宣传 效果 ( 参见 图 4-22 )。 


THE MOON 


图 4-22 为 了 纪念 人 类 首次 登 月 40 周年 ， 美 国 在 线 新 闻 精 心 制作 了 一 系 
列 内 容 ， 生 动 完 整地 再 现 了 阿波 罗 11 号 登 月 的 过 程 


3. 运用 强化 
使 用 各 种 方法 强化 你 的 观点 ， 而 不 是 像 机 器 人 一 样机 械 地 重复 它 。 比 如 ， 在 经 典 


美剧 《北国 风云 》" 中 ，DJChris Stevens 就 有 一 段 台 词 成 功 运 用 了 夸张 的 手法 诠释 
了 光 的 内 涵 。 


(D Northern Exposure, E| CBS 电视 台 的 经 典 喜剧 ， 从 1990 年 到 1995 年 共 播放 了 6 季 ，110 集 , X 
讲述 一 名 来 自 纽约 的 犹太 裔 医生 背负 责任 到 冰天雪地 的 阿拉 斯 加 实践 的 故事 。 译 者 注 


i 
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E 


“歌德 在 弥留 之 际 曾 说 :“ 给 我 更 多 光 。 人 类 从 脱离 太初 的 蒙昧 起 ， 就 进发 出 一 臻 
的 呼喊 :“ 给 我 更 多 光 ! ”阳光 、 火 炬 、 红 烛 、 需 虹 灯 、 和 白炽 灯 ……… 各 式 各 样 的 光 
将 这 洞穴 中 的 黑暗 驱逐 出 去 ， 照 亮 了 行人 的 路 途 ， 也 照 亮 了 我 们 的 冰 窘 ! 它 巨大 
如 洪流 ， 在 深夜 里 点 亮 了 芝加哥 熊 队 的 球场 ; 它 又 微小 如 花火 ， 在 我 们 即将 沉 入 
梦乡 之 时 ， 静 静 绽 放 于 书籍 的 剧 页 中 。 光 ， 不 仪 仪 是 瓦特 和 吹 烛 光 。 光 ， 更 是 一 
种 伟大 的 隐喻 。”™ 


一 流 的 雄辩 家 都 会 运用 多 种 表达 来 强化 自己 的 观点 。 而 今天 ， 我 们 也 能 够 以 各 种 
方式 通过 Web 内 容 强化 我 们 的 观点 。 


1) 内 容 的 形式 与 类 型 


在 网 络 上 ， 通 过 将 照片 、 播 客 、 视 频 和 文字 等 内 容 有 机 融合 在 一 起 ， 我 们 就 能 够 
多 角度 、 全 方位 地 表述 自己 的 观点 。 如 图 4-23 所 示 ，HowStuffWorks 网 站 通过 多 
种 内 容 形式 来 表现 鲨鱼 的 危险 性 。 


How Sharks Work Shark Attack Videos 
by Tom Harris —  —— 
Pint MA Cie 3 Feedback Wig Share [P] Recommend s 


Inside this Article 
1. Introduction to How 4. Shark Senses 
SUM 5. Shark Teeth 
2. Shark Anatomy 6. Daily Life of a Shark 
3. Shark Movement 2 9M nc» 


Every summer millions of Shark Image Gallery 
overworked minions all over the 
world take time off from the job, 
pack up the car and hit the beach 
for a nice, relaxing family vacation. 
A little saltwater, sunshine and 
sand in the toes are a healthy 
remedy for a stressed out and 
overextended workforce. Parents 
kick back while the kids build sand 
castles, toss the Frisbee and take 
a swim in the ocean. Singles roam 
the beach in search of love. 
College kids party like it's 1999. 
It's all sun and fun until the 
lifeguard blows the whistle and 
yells the word that no beach 
comber ever wants to hear — 
SHARK! 


Great White Sharks can be found in many parts of the world. 
See pictures of sharks. 


You might think that the likelihood 
of aettina attacked bv a shark is 


图 4-23 ”同时 使 用 视频 、 照 片 以 及 文本 等 表现 形式 ， 强 化 了 “次 鱼 是 一 
种 危险 的 生物 ”这 一 概念 


GD 有 关 强 化 这 一 修辞 手法 的 解释 ， 请 参看 http://grammer.about.com/od/ab/g/amplifiction.htm。 
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强化 不 等 同 于 添 枝 加 叶 


强化 并 不 意味 着 你 所 用 的 内 容 越 多 表达 效果 就 越 好 。 你 仍然 必须 仔细 甄别 内 
容 ， 以 深入 拓展 你 的 观点 。 


2) 附和 


这 是 在 社交 网 络 上 广泛 呈现 出 的 一 种 现象 。 在 这 种 情况 下 ， 只 要 你 提供 的 信息 或 
内 容 很 有 价值 ， 其 他 人 就 会 乐于 分 享 或 转发 你 的 消息 或 内 容 。 品 牌 一 旦 拥有 这 样 
的 影响 力 ， 那 么 发 布 内 容 的 频率 就 可 以 降低 一 些 〈 而 这 种 现象 的 极端 状况 就 是 所 
谓 的 “病毒 式 ”传播 ), 一 个 相当 典型 的 实例 是 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 在 Twitter 
和 Facebook 上 的 表现 ( 参见 图 4-24 )， 每 当 它 发 新 帖 时 ， 它 忠实 的 粉丝 就 会 迅速 
将 这 一 最 新 的 消息 分 享 给 更 多 人 。 


图 4-24 用户 正 在 分 享 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 在 社交 网 络 上 更 新 的 内 容 
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三 种 可 为 文章 增色 的 重复 

古 希 腊 人 发 明了 各 种 重复 方法 ， 为 表达 增色 。 想 特别 强调 一 些 词 句 时 ,不妨 

首先 考虑 以 下 三 种 。 

(1) 句 首 重复 。 在 排比 句 式 中 ,每 个 分 名 的 开头 都 使 用 同一 个 词 或 短语 。 例 如， 
“内 容 吸 引 人 ， 内 容 激 励 人 ， 内 容 引 导 人 。” 

(2) 反 平衡 。 重复 使 用 一 个 词 ， 但 所 用 的 是 它 不 同 的 甚至 相反 的 含义 。“ 不 要 满 
AF (content) 那些 微不足道 的 内 容 (content )。” 

(3) 间隔 反复 。 同 一 个 词 或 句子 不 是 连续 出 现 的 ， 而 有 其 他 词语 或 句子 间隔 在 
中 间 。“ 内 容 ， 内 容 ， 内 容 一 一 我 们 应 该 去 哪儿 找 出 这 些 内 容 ? ” 


4.5 修辞 原理 四 : 最 恰当 的 时 机 


时 间 。 这 个 概念 如 此 复杂 ， 古 希腊 人 不 得 不 用 两 个 词 来 描述 它 : Chronos, 表示 依 
发 生 顺 序 允 后 排列 的 时 间 ， 诸 如 早晨 、 中 午 、 夜 晚 ;， Kairos， 这 个 词 则 指 的 是 最 
恰当 的 时 间 点 ， 也 就 是 时 机 ， 即 在 正确 的 时 间 采 用 正确 方式 说 了 正确 的 事 。 在 这 
里 ， 我 将 时 机 视 为 激发 用 户 改 变 观 点 、 和 采取 行动 的 理想 时 刻 ， 而 要 想 实 现 这 一 目 
标 ， 关 键 就 在 于 要 知道 他 们 在 什么 时 候 做 好 了 接受 改变 或 采取 行动 的 准备 。 


4.5.1 要 求 不 可 太 多 、 太 快 、 太 频繁 


在 古代 修辞 学 家 看 来 , 最 恰当 的 时 刻 是 一 种 非常 特别 的 存在 , 它 并 不 是 每 天 都 有 。 
什么 时 候 敦 促 用 户 马 上 提供 个 人 信息 ， 什 么 时 候 通 过 电子 邮件 或 微 博 对 他 们 展开 
信息 “ 私 炸 ”， 这 都 是 需要 注意 的 。 以 Content Science 公司 一 项 调查 为 例 ， 我们 曾 
每 隔 15 分 钟 对 用 户 群 发 一 封 电 子 邮 件 , 这 些 邮件 的 打开 率 高 达 50%。 当 我 将 这 个 
数据 告诉 一 位 专业 从 事 营 销 的 朋友 时 ， 她 惊讶 得 几乎 合 不 拢 嘴 。 


4.5.2 要求 明确 


如 果 意 图 没有 清晰 地 展现 ， 人 们 自然 不 会 对 要 求 产 生 回 应 。 比 如 ，Content Science 
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在 评估 了 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 网 站 旅行 健康 板块 的 初始 版 本 之 后 ， 发 现 其 
的 确 包含 很 多 能 帮助 旅行 者 保持 健康 的 高 质量 内 容 ， 但 就 人 们 应 当 如 何 做 ， 
提供 的 建议 总 是 不 够 明确 ( 参见 图 4-25 )。 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 也 


的 用 户 对 网 站 进 
来 该 怎么 做 却 产 生 了 疑 
读 第 5 章 的 相关 内 容 。 


Health Information for Travelers to Brazil 
TUER 
ps 


ut 


i Tropical. ropica! Regi 
2010 Measles Update Aoi 22, 2010 
2009 H1N1 Flu: Global Situation March 29, 2010 
Yellow Fever in Brazil March 02, 2010 
Top of Pace 


June 02, 2010 


Safety and Security Abroad 


Administration 


Preparing for Your Trip to Brazil 


Before visiting Brazil, you may need to get the following vaccinations 
vaccine-preventable diseases and other diseases you might be at risk| 
destination: (Note: Your doctor or heaitn-care provicer will cetermine what 
on factors such as your health anc immunization history, areas of the country! 
planned activities.) 


To have the most benefit, see a health-care provider at least 4-6 weeks befo| 
time for your vaccines to take effect and to start taking medicine to prevent 


Even If you have less than 4 weeks before you leave, you should still see a 
needed vaccines, anti-malaria drugs and other medications and information al 
yourself from illness and injury while traveling. 


CDC recommends that you see a health-care provider who specializes in Trav 
travel medicine clinic near you. 1f you have a medical condition, you should al 
plans with any doctors you are currently seeing for other medical reasons. 


1f your travel plans will take you to more than one country during a single trid 
health-care provider know so that you can receive the appropriate vaccinatior 
of your destinations. Long-term travelers, such as those who plan to work or 
need additional vaccinations as required by their employer or school. 


Be sure your routine vaccinations are up-to-date. Check the links bel 
vaccinations adults and children should get. 


Routine vaccines, as they are often called, such as for influenza, chickenpo: 
measles/mumps/rubella (MMR), and diphtheria/pertussis/tetanus (DPT) are g| 
life; see the childhood and adolescent immunization schedule and ro 
schedule. 


Routine vaccines are recommended even if you do not travel. Although childi 
measles, rarely occur in the United States, they are still common in many pai 
traveler who is not vaccinated would be at risk for infection. 


图 4-25 


+ Other Diseases Found in 
Tropical South America 


行 了 测试 ， 大 多 数 测试 参与 者 对 这 些 内 容 都 很 感 兴趣 ， 但 对 接 下 
惑 。( 如 何 改进 


这 个 站 点 ? 


Heal ri 


Vaccine-Preventable Diseases 


Vaccine recommendations are based on the best available risk information. Please note that the level 
of risk for vaccine-preventable diseases can change at any time. 


Vaccination. 
da Recommendations or Requirements for Vaccine-Preventable Diseases 


Recommended if you are not up-to-date with routine shots such as, measles/mumps/rubella 
(MMR) vaccine, diphtheria/pertussis/tetanus (DPT) vaccine, poliovirus vaccine, etc. 


Brazil does not require travelers entering Brazil to present proof of yellow fever vaccination. CDC 
yellow fever vaccination recommendation for travelers to Brazil: For all travelers 29 months 
of age going to the following areas at risk for yellow fever transmission, including the ENTIRE 
states of Acre, Amapé, Amazonas, Distrito Federal (including the capital city of Brasilia), Goíés, 
Maranhão, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Minas Gerais, Paré, Rondônia, Roraima, and 
Tocantins; only designated areas of the following states: Behia, Paraná, Pioui, Rio Grande do Sul, 
Sante Catarina, end São Paulo (refer to the Updated CDC Yellow Fever Map for Brazil to see areas 
of these states with risk for yellow fever transmission). Vaccination is recommended for travelers. 
visiting Iguassu Fall. Vaccination is NOT recommended for travel to the following coastal cities 
Rio de Janeiro, São Paulo, Salvador, Recife, and Fortaleza. (Updated March 10, 2010) Vaccination 
should be given 10 days before travel and at 10 year intervals if there is on-going risk. Find an 
h fever vaccination clinic. 


= 
Aor 
immune 
alobule (1G) 


Recommended for all unvaccinated people traveling to or working in countries with an 
intermediate or high level of hepatitis A virus infection (see map) where exposure might occur 
through food or water. Cases of travel-related hepatitis A can also occur in travelers to developing 
Countries with "standard" tourist itineraries, accommodations, and food consumption behaviors, 


Hepatitis | Recommended for all unvaccinated persons traveling to or working in countries with intermediate. 

a to high levels of endemic HBV transmission (see map), especially those who might be exposed to 
blood or body fluids, have sexual contact with the local population, or be exposed through 
medical treatment (e.g., for an accident). 


Typhoid | Recommended for all unvaccinated people traveling to or working in Tropical South America, 
especially d staying with fronde or relativos or visiting smaller cities, vileges, or rural roas where 
Exposure might occur through food or water. 

Rabies | Recommended for travelers spending a lat of time outdoors, especially in rural areas, involved in 
activities such as bicycling, camping, or hiking. Also recommended for travelers with significant. 
occupational risks (such as veterinarians), for long-term travelers and expatriates living in areas. 
with a significant risk of exposure, and for travelers involved in any activities that might bring 
them into direct contact with bats, carnivores, and other mammals. Children are considered at 
higher risk because they tend to play with animals, may receive more severe bites, or may not 
report bites. 


Malaria 


Areas of Brazil with Malaria: States of Acre, Rondônia, Amapá, Amazonas, Roraima, anc 
Tocantins. Parts of states of Maranhað (western part), Mato Grosso (northern part), and Pará 
(except Belem City). Also present in urban areas, including large cities such as Porto Velho, Boa 
Vista, Macapa, Manaus, Santarem, and Maraba, where the transmission occurs on the periphery of 
these cities. Malaria in Iguassu Falis. 


1f you will be visiting an area of Brazil with malaria, you will need to discuss with your doctor the 
best ways for you to avoid getting sick with malaria. Ways to prevent malaria include the 
following: 


* Taking a prescription antimalarial drug 
* Using insect repellent and wearing long pants and sleeves to prevent mosquito bites 
* Sleeping in air-conditioned or well-screened rooms or using bednets 

Ali of the following antimalarial rugs are equal options for preventing malaria in Brazil: 


Atovaquone/proguanil, doxycycline, or mefloquine. For detailed information about each of these 


drugs, see Table 2-23: Drugs used in the prophylaxis of malaria. For information that can help 
you and your doctor decide which of these drugs would be best for you, please see Choosing a 


Drug to Prevent Malaria. 


Note: Chloroquine is NOT an effective antimalarial drug in Brazil and should not be taken 
to prevent malaria in this region. 


To find out more information on malaria throughout the world, you can use the interactive CDC 
malaria map. You can search or browse countries, cities, and place names for more specific 
malaria risk information and the recommended prevention medicines for that area. 


Malaria Contact for Health-Care Providers 

For assistance with the diagnosis or management of suspected cases of malaria, call the CDC Malaria. 
Hotline: 770-488-7788 (M-F, 9 am-5 pm, Eastern time). For emergency consultation after hours, 
call 770-488-7100 and ask to speak with a CDC Malaria Branch clinician. 


这 个 网 站 含糊 地 提醒 人 们 要 在 旅行 中 保持 健康 


曾 通过 真正 


这 是 一 个 值得 学 习 的 案例 ,; 
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4.5.8. ”迅速 应 对 突 发 事件 


飓风 袭击 , 一 位 CEO SEHR, 一 辑 诽谤 视频 像 病毒 一 样 迅速 传播 …… 有 时 候 ， 某 个 
令 人 震惊 的 事件 的 发 生 恰 恰 就 是 最 好 的 时 机 。 在 为 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 工作 
期 间 ， 偶 尔 会 轮 到 我 回复 客户 咨询 ， 而 客户 咨询 的 内 容 从 生物 恐怖 主义 到 SARS, 
几乎 无 所 不 有 。 基 于 这 段 经 历 ， 我 可 以 非常 肯定 地 告诉 你 ， 有 些 事 越 早 公开 效果 
越 好 ， 不 要 试图 拖延 到 不 得 不 公开 的 时 候 ， 只 有 这 样 ， 人 们 才 不 会 过 度 恕 慌 并 传 


播 流言 。 


4.5.4 在 适当 的 时 刻 提供 内 容 
时 机 稍 纵 即 逝 ， 在 互联 网 上 ， 我 们 的 内 容 要 通过 多 种 方式 把 握 时 机 。 


1. 广告 


第 1 章 曾 提 到 广告 为 何 会 若 人 厌烦 。 但 是 ， 如 果 广 告 与 网 站 的 主题 及 用 户 有 紧密 
的 关联 ， 效 果 又 会 怎样 ? 例如 ， 美国 《 国 家 地 理 》( National Geographic ) 杂志 的 
大 多 数 读者 显然 都 很 关心 环境 , 因而 ,上面 刊载 的 IBM 的 广告 创意 始终 在 表达 “ 建 
立 一 个 更 智能 化 的 星球 ”的 理念 (参见 图 4-26 )。 


It's time to ask smarter questions. 


| plan 
Click here for more IBM Process Transformation information » 


NATIONAL 
GEOGRAPHIC 
图 4-26 《国家 地 理 》 杂 志 网 站 上 发 布 的 一 条 与 杂志 定位 密切 相关 的 广告 
2. 号 召 行动 


清晰 、 简 洁 、 真 诚 一 一 正 是 这 几 个 因素 决定 了 行动 号 召 效果 的 好 与 坏 。 如 网 4-27 
所 示 ， 美 国 梅 约 诊所 健康 管理 用 一 个 标示 为 “Get startednow” 的 按钮 有 效 地 向 用 
户 发 出 邀约 ， 提 醒 他 们 注册 的 流程 从 此 处 开始 。 
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(A Viro 
corneas win (C) Hesithvautt 
Get Started with Mayo Clinic Health Manager 


All the information you create in Mayo Clinic Health Manager is stored in Microsoft® 
HealthVault"*, a site that lets you gather your health data in one convenient place and share it 
with others you trust. Your free HealthVault account will automatically let you use Mayo Clinic 
Health Manager. 


To create your Health Vault account: (Q Ev 


1. Sign in with your Windows Live™ ID. If you don't have a Windows 
Live ID, you can create one for free using any e-mail address. 


2. Create your free Health Vault account—it's the only account you'll 
need to access Mayo Clinic Health Manager. Qu 


3. Give Mayo Clinic Health Manager permission to store and use E 
data in your Health Vault record. 


When you're done, you'll return to Mayo Clinic Health Manager. — m 一 — 


图 4-27 美国 梅 约 诊所 健康 管理 网 站 提供 了 一 个 有 效 的 行动 号 召 


案例 : The Deck 一 一 一 个 创新 的 广告 系统 


The Deck 是 一 个 独立 的 广告 系统 ， 这 个 系统 确保 为 创意 产业 的 出 版 人 (如 
Jeffrey Zeldman 的 A List Apart ) 提供 高 质量 的 、 内 容 密切 相关 的 广告 。The 
Deck 联合 创始 人 、Coudal Partners 公司 主席 Jim Coudal x] X A A 2665 | f£ 
如 下 o 


“The Deck 采用 的 方式 旨 在 成 功 地 兼顾 以 下 三 方 的 需求 : 


m 网 络 出 版 商 得 到 了 经 过 严格 审核 且 切 实 相 关 的 广告 ， 尺 寸 可 控 ， 也 没有 采 
用 自动 弹出 等 惯用 伎俩 ; 

国 广告 主 让 目标 受众 和 潜在 用 户 对 自己 的 产品 有 了 一 系列 清晰 的 印象 ; 

国 读者 看 到 了 感 兴趣 的 产品 广告 ， 而 且 这 些 广告 没有 损害 他 们 的 阅读 体验 。 
另 一 方面 ， 他 们 喜欢 的 站 点 有 了 资金 支持 ， 从 而 能 够 继续 创建 并 发 布 精彩 
内 容 。 

“现在 ， 多 数 在 线 广告 并 没有 真正 将 这 三 个 方面 放 到 同等 重要 的 位 置 。 而 The 

Deck 正 是 因为 成 功 平衡 了 这 三 者 的 关系 ， 才 得 以 在 网 络 出 版 商 、 广 告 主 以 及 

读者 之 间 游 丸 有 余 。” 
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The premier network for reaching creative, web 
and design professionals, The Deck serves up 
approximately one-hundred million ad 
impressions each month and is uniquely 
configured to connect the right marketers to a 
targeted, influential audience. 


WELL-V ED 

We're picky about the advertising we'll accept, We won't 
take an ad unless we have paid for and/or used the 
product or service. Sell us something relevant to our 
audience and we'll sell you an ad. 


ONE IMPRESSION AT A TIME 

With the exception of "roadblocks," which 

there are only thirty-three advertising slots available 
month for the entire Deck. Only a single ad will be shown 
for each page viewed. 


In essence, buying a month on The Deck gives you an 
exclusive showing on three percent of all the pages viewed for 
that month across all forty-nine sites and services. And there 
won't be Google or other third-party ads diluting your 
exposure. The Deck ad is the only ad on the page. 


THE AD NETWORK 


OF CREATIVE, WEB AND 


DESIGN CULTURE 


THE DECK 


中 
w available for September and Q4 


DECK MEMBERS JULY ADS 
The Deck network is made 
lowing sites 


3. 指示 


有 时 候 ， 促 使 人 们 行动 不 仅 需要 一 个 恰到好处 的 按钮 ， 还 应 依据 情境 给 出 准确 的 
行动 指示 。 图 4-27 中 展示 了 美国 梅 约 诊所 健康 管理 网 站 上 标示 的 几 条 简单 指示 。 
再 来 看 另 一 个 例子 ，Grasshopper 网 站 提供 了 一 份 言语 朴实 的 使 用 提示 以 便 用 户 参 


考 (参见 图 4-28 )。 


© Refer an Entrepreneur. Blog 24/7 Support 1.800.820.8210 Sign in 
neufs phone. sem AR = ( 
Meere & Signup 
Refer an Entrepreneur 

Via Email 

Tur a & StumbleUpon $} Reddit 
Digg Ei friendfeed 

Your Email ES Techorati š MySpace 


Your Friends' Emails we wont share emails, promiset 


"€ 上 


Security code 
rd357 Send Referral > 


24/7 Live U.S. Support 


m” Delicious A Live 


If you love the Grasshopper 

virtual phone system as much 

as we do, we'd appreciate your — ase 
referral! You can refer 

entrepreneurs via email, your 

social networks, or both. We'll 

even give everyone who signs 

up a special link to save $25. 

Thanks for spreading the word! 


ng Term Contracts * Upgrade Anytime 


图 4-28 Grasshopper 网 站 给 出 了 一 段 文字 ， 解 释 如 何 查找 他 人 
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4. 应 对 危机 


面 对 突 发 事件 ， 如 何 妥 善 应 对 ? 方法 就 是 提前 制定 计划 。 尽 管 你 不 可 能 提前 预知 
具体 的 突 发 事件 ， 但 提前 设想 可 能 出 现 的 突 发 事件 ， 并 依据 下 列 问题 制定 出 相应 
的 计划 。 


O 应 对 危机 时 ， 官 方 信息 的 发 布 平台 设 在 何 处 ? 

口 谁 来 书写 并 批准 响应 

口 如 果 需 要 增加 人 手 协助 你 监控 并 回应 社交 网 络 中 出 现 的 问题 ， 这 些 人 应 该 去 哪 
儿 寻 找 ? 

口 出 色 应 对 突 发 事件 的 案例 有 哪些 ? 

口 哪 类 应 对 方式 更 适用 于 你 的 用 户 及 品牌 ? 


举 个 例子 ， 在 流行 品 酒 网 站 Cork'd 遭遇 黑客 攻击 后 ， 其 所 有 者 Gary Vaynerchuk 
并 没有 因此 慢 怕 或 者 惨 乱 。 相 反 ， 他 用 一 段 真 诚 的 其 至 相当 了 幽默 的 视频 积极 地 展 
开 反 击 ( 参见 图 4-29 )。 


gary Vay。Dner。chuk 


TV appearances My Radio Show 


a WinesWeb 
ea 


Liste 
show Wine & Wob mt 
on SIRIUS XM. 


Thursdays. 
194pm - rin ET 
BECOME A “mT 


"GaryVeeI.P." E v | SIRIUS XM Stars Too 
- SIRIUS channel 108 
Join my email list for n 2d = XM channel 139 
exclusive offers and 
Listen Now 
-—— Free 30-day onine 


o SA 
Twiner Username (Optional li CODODD 4) -e $ cu 
ER 
Subscribe I had a wild day, you? Turning negatives into positives! 
1 hope you enjoy this video, It recaps a very wild experience | had with Corkd.com, * 
seesmic.com, techcrunch.com and twitter.com and a few others. so 
Pollow me Link mentioned in todays episode: 
* TechCrunch article on Corkd 
Tumblr © missrouge Twiter response My Book 
。 Ryan Kuder Twitter response : 
Twitter 
Having trouble viewing this video? Try the Quicktime version. 
Amazancom 


图 4-29 面 对 黑 客 对 其 网 站 的 攻击 ，Gary Vaynerchuk 积极 应 对 
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面 对 沙 门 氏 菌 污染 鸡 重 事件 ( 和 遭受 黑客 攻击 相 比 ， 这 显然 是 不 同 的 一 类 危机 ), 
美国 疾病 控制 与 预防 中 心 采取 了 与 Gary Vaynerchuk 截然 不 同 的 应 对 方案 。 它 极为 
严谨 地 列 出 了 一 份 日 常生 活 须知 ， 详 细 解释 了 各 种 应 当 注 意 的 情形 以 及 在 这 些 情 
形 下 人 们 应 当 采 取 的 应 对 方法 〈 如 图 4-30 所 示 )。 


Investigation Update: Multistate Outbreak of Human Sa/monella 
Enteritidis Infections Associated with Shell Eggs 
August 27, 2010 


On This Page 

Investigation of the Outbreak | Laboratory Testing | Recall Information | 

Clinical Features/Signs and Symptoms | Advice to Consumers | General Information | 
Additional Resources | CDC's Role in Food Safety | Previous Updates 


Today's Highlights 4 Y 
* From May 1 to August 25, 2010, approximately 1,470 reported illnesses were 4 Jo 
likely to be associated with this outbreak. P". Y 


* FDA testing identified Salmonella in egg farm environmental samples. 

e Don't eat recalled eggs. Recalled eggs might still be in grocery stores, restaurants, and 
consumers' homes. Consumers who have recalled eggs should discard them or return them to 
their retailer for a refund. A searchable database of products affected by the recall is available to 
consumers 

* Individuals who think they might have become ill from eating recalled eggs should consult their 
health care providers. 


Fd 4-30 ”美国 疾病 控制 与 预防 中 心 阻止 了 突 发 疫情 的 蔓延 


4.6 原理 的 适用 范围 


亚 里 士 多 德 主 张 综合 运用 各 种 影响 力 工 具 。 但是, 如 何 正确 地 混搭 也 是 一 种 艺术 。 
缺少 了 这 项 要 素 ， 用 户 将 会 感到 无 聊 、 机 械 ， 甚 至 压抑 。 事 实 上 ， 一 旦 使 用 了 错 
误 的 搭配 ， 其 结果 只 怕 比 不 用 任何 技巧 时 还 要 糟糕 。 


正确 的 搭配 很 大 程度 上 取决 于 情境 。 这 里 以 图 表 形式 逐一 列 出 了 各 种 情境 CBE 
响 的 各 个 阶段 ) 下 适用 的 修辞 原理 (参见 图 4-31 )。 


(D BJ Fogg, Persuasive Technology: Using Computers to Change What We Think and Do ( Morgan Kaufmann, 
2002). 
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1A. 可 信和 性 
1B. 逻辑 性 
1C. 情感 


2， 认 同感 


4， 恰 当时 机 


阶段 3 
激发 并 协助 行动 


阶段 1 阶段 2 
提升 知名 度 获得 认可 及 信赖 激励 、 
Y 
Y Y 
Y Y 
Y 
Y Y 
Y 
Fd 4-31 面向 影响 力 的 修辞 原理 使 用 指南 
协助 你 建立 可 信和 性 


前 两 个 阶段 重 在 影响 人 们 的 态度 ， 因 此 需要 利用 能 够 | 
以 及 可 信赖 度 的 原理 。 当 进行 到 第 三 阶段 时 ， 则 需要 运用 那些 能 够 影响 人 们 的 行 


动 的 原理 。 


例如 ，Grasshopper 网 站 在 功能 页 面 


、 认 可 度 


展示 获奖 信息 、 用 户 留 言 以 及 一 份 保证 


书 ， 强 调 其 可 信 性 ; 而 在 其 注册 页 面 ， 则 没有 提 及 任何 涉及 可 信 性 的 内 容 ,相反 ， 
该 页 面 将 重点 放 在 了 引导 人 们 进行 订阅 上 ( 如 图 4-32 所 示 )。 


图 4-32 


2. Pick a Number 


TollFree | Custom Toll emm 


(877) 289-3138 y 


Sign Up Instantly for Grasshopper 


30 Day Money Back Guarantee. No Long Term Contracts. 
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Transfer an A Dia bos duri NN 
el 


Sound Professional & Stay Connected 


The Virtual Phone System Designed for Entrepreneurs 


Asin. Mashable 


Em 


Teo CNN 
[NERIS 


24/7 Live U.S. Support * No Long Term Contracts * Upgrade Anytime 


“ Grasshopper has everything I need. ” Inc. FOX r] 
es 50 ON msi 


Portfoliocom 


Entrepreneur 


Grasshopper 在 不 同情 境 下 使 用 不 同 的 修辞 原理 以 影响 人 们 的 态度 和 行动 
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想 了 解 特殊 情境 下 如 何 正 确 综 合 运 用 修辞 原理 ， 请 阅读 第 6 章 。 


4.7 本章 综述 


修辞 学 不 是 厚 黑 术 ， 也 不 应 该 成 为 一 门 失 传 的 艺术 。 古 典 修辞 学 提供 了 富有 创造 
力 的 指导 纲领 ， 能够 帮 你 将 现代 Web 内 容 化 为 影响 力 之 源 ， 并 从 中 持续 受益 。 这 
门 艺术 的 关键 在 于 综合 运用 各 种 修辞 原理 。 然 而 ， 仅 仅 有 这 些 还 不 够 。 现 在 请 翻 
到 第 5 章 ， 学 习 从 科学 角度 中 提炼 出 的 另外 四 个 原理 。 


453 
心理 学 : 有 关 影 响 力 的 科学 


借助 现代 科学 力量 ， 我 们 能 更 深入 地 了 解 影响 力 。 长 久 以 来 ， 通 过 不 断 进行 科学 
探索 ,人 们 发 现 并 提炼 了 诸如 心理 定格 、 隐 喻 、 互 利 以 及 社会 认同 等 一 系列 原理 。 
这 些 原 理 能 够 让 内 容 的 影响 力 结 出 丰硕 的 果实 。 


“科学 可 能 会 限定 人 类 的 认 知 ， 但 无 法 禁 锣 人 类 的 想象 。” 
一 一 伯 特 兰 ' 罗素 ， 哲 学 家 以 及 诺 贝 尔 文学 奖 获得 者 


科学 研究 可 以 用 来 解释 我 们 是 如 何 被 影响 的 。 但 是 ， 经 典 的 心理 学 教材 并 没有 涉 
及 这 些 内 容 ; 此 外 ， 人 们 有 时 会 误 以 为 科学 本 身 会 禁 钢 人 的 创造 力 。 本 章 ， 我 们 
将 从 心理 学 的 角度 探索 与 影响 力 有 关 的 主要 原则 ， 以 纠正 这 些 错 误 的 看 法 。 沿 着 
这 条 路 ， 我 们 将 把 这 些 原则 应 用 到 Web 内 容 上 ， 而 无 需 浇 灭 创 造 力 的 火花 。 


51 什么 是 心理 学 


从 本 质 上 来 讲 ， 科 学 是 非常 务实 的 。 哲 学 家 乔治 ， 桑 塔 耶 纳 是 这 样 描述 科学 的 : 
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“成 熟 的 感知 、 经 过 解读 的 意图 、( 以 及 ) 那些 经 过 完善 并 融合 在 一 起 的 常识 。” 科 
学 能 够 帮助 我 们 理解 我 们 感知 到 的 各 种 事物 ， 理 解 它 们 发 生 、 发 展 的 原因 。 而 研 
究 人 的 思想 和 行为 的 科学 就 是 心理 学 "。 


与 修辞 学 相 比 ， 心 理学 的 确 非常 年 轻 ， 但 其 丰硕 的 研究 成 果 ， 却 从 另 一 个 类 有 意 
义 的 角度 解读 出 了 影响 我 们 想法 的 实际 根源 。 为 了 更 有 效 地 提高 Web 内 容 的 影响 
力 ， 我 选取 了 其 中 最 具 实 用 价值 的 4 条 原则 。 


如 果 要 用 一 个 词 来 概括 这 些 原则 ， 我 会 采用 “快捷 ”( shortcut ) 一 词 。 人 们 没有 
时 间 就 每 一 个 无 关 紧 要 的 决定 费心 思考 。 尽 管 我 们 自身 可 能 并 没有 意识 到 ， 但 我 
们 确实 常常 将 这 些 原则 作为 节约 时 间 的 捷径 ， 这 也 是 必须 合理 使 用 这 些 原则 的 原 
( 更 多 有 关 伦 理 观 的 内 容 ， 请 参看 第 11 章 )。 


5.2 心理 学 原则 一 : 心理 定格 一 一 引导 注意 


心理 定格 就 是 包含 预期 、 价 值 观 以 及 假设 等 的 一 组 心理 滤 镜 。 它 引导 我 们 在 关注 
某 些 特定 细节 的 同时 ， 忽 略 其 他 内 容 。 举 一 个 简单 的 例子 ， 假 设 现 在 和 我 们 一 起 
工作 的 有 一 位 项 目 经 理 和 一 位 创意 总 监 。 针 对 每 种 角色 ， 我 们 都 有 特定 的 预期 。 
如 果 项 目 经 理 没 有 制定 项 目 进度 时 间 表 ， 我 们 会 很 快 注意 到 并 很 可 能 会 为 此 而 抱 
怨 ; 但 如 果 是 创意 总 监 没有 制定 项 目 进度 时 间 表 ， 我 们 大 概 就 不 会 在 意 了 。 


心理 定格 将 某 个 想法 、 问 题 或 某 项 选择 组 合 在 一 起 ， 形 成 固定 的 模式 ， 通 常 能 够 
引导 人 们 快速 、 顺 畅 地 理解 某 一 类 概念 。 例 如 ， 在 向 项 目 经 理 提 建议 时 ， 就 应 该 
强调 这 样 做 能 够 节省 时 间 、 减 少 重复 工作 量 并 提高 效率 。 事 实 上 ，37signals 在 推 
介 其 项 目 管理 软件 BaseCamp 时 正 是 运用 了 这 一 原理 ( 如 图 5-1 所 示 )。 


GD 参看 《 志 氏 字典 》 上 的 词 条 解释 ， 网 址 为 http://www.merriam-webster.com/。 
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Takeatour of Basecamp 


Com 
Post a 


bnc Assign responsibility, set 


deadlines, get things done on 


"TA time the first time. 


e Share Files Basecamp milestones and to-dos help you keep 
da projects on time and on budget. 


» Deliver On-time 


Assign to-dos with deadlines. 
Making to-do lists and adding to-do items 
. Reuse Templates literally just takes seconds. Basecamp is 
Qt 0 oi optimized to make the things you do most 
often really fast and really easy. 


To-dos Assign t 
O Design Homepage CUME < (scou u 


C] Review wireframes 


CJ Kickoff meeting 
Set the 


Lots More Watch an overview of To-dos 
Basecamp v 


Upcoming Milestones Schedule project milestones. 


Due ia the nux 14 days Keep track of what's due, when it's due, and 
Wed Tis M who's responsible for getting it done. 
Milestones are great for scheduling project 
phases, due dates, and deliverables. See 
everything that's coming up on your 
calendar. Works with Google Calendar, 
Outlook, Backpack, .Mac, and iCal. 


TODAY 
Design review 3 


图 5-1 BaseCamp 软件 从 项 目 经 理 的 角度 出 发 


5.2.1 多 报 “ 喜 ”， 


慎 报 “ 忧 ” 


当 人 们 和 采用 不 同 的 方式 描述 同一 事物 时 ， 信 息 接 收 方 会 根据 表达 方式 的 差异 作出 
过 然 不 同 的 反应 。 LEUR 消极 的 陈述 ， 尤 其 是 “ 报 忧 ”的 描述 总 会 引发 人 们 
强烈 的 情感 反应 。" 这 种 反应 甚至 强烈 到 足以 促使 人 们 作出 具有 风险 的 决策 , 以 避 
免 这 种 遭受 损失 的 感觉 。 畅 销 书 How We Decide 中 是 这 样 描述 该 状况 的 : 


人 性 中 的 这 一 弱点 就 被 称 为 心理 定格 效应 …… 这 个 效应 可 以 解释 为 什么 同一 块 
肉 在 标注 “85% 瘦 肉 ” 时 要 比 标注 “15% 肥 肉 ” 时 更 畅销 。 而 这 也 可 以 解释 为 什 
么 相对 于 死亡 概率 20% 的 外 科 手 术 ， 多 达 两 倍 以 上 的 患者 更 愿意 接受 生还 概率 
80% 的 说 法 。”” 


(D Jonah Lehrer, How We Decide (Hougton Mifflin Harcourt, 2009)。 
QE. 
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不 过 ， 消 极 心理 定格 效应 并 不 总 是 负面 的 。 它 能 够 迅速 激发 大 脑 的 情感 活动 ， 因 
此 使 用 这 种 方式 就 好 比 在 玩 火 , 不 小 心 就 会 受伤 。 对 比 以 下 两 种 不 同 的 表达 方式 : 


(1) 如 果 改 进 搜索 引擎 优化 (SEO )， 你 每 年 将 新 增 5000 位 新 用 户 ; 
(2) 如 果 不 改 进 搜索 引擎 优化 ， 你 每 年 将 损失 5000 位 新 用 户 。 


T 


从 心理 定格 效应 角度 考虑 ， 用 第 二 种 表达 方式 “ 报 忧 ”显然 更 具有 冲击 性 。 


因此 ， 对 消极 性 心理 定格 的 运用 一 定 要 格外 谨慎 。 只 有 在 需要 引起 迫切 关注 或 强 
烈 反 应 时 ， 才 适宜 采用 ( 参看 第 11 章 中 对 道德 观 的 探讨 )。 


从 大 众 媒体 到 新 媒体 :议题 的 转变 


在 媒体 、 政 治 及 公共 关系 方面 ， 心 理 定格 效应 的 一 个 表现 就 是 议题 的 设 定 ， 或 
者 说 通过 影响 报道 的 内 容 , 进而 影响 人 们 的 关注 点 0, 比如 ,《 纽 约 时 报 》CNN 
等 大 众 媒 体 对 报道 的 新 闻 往 往 会 有 所 选择 。 而 在 一 则 新 闻 报 道中 ， 大 众 媒体 所 
描述 的 细节 也 会 有 所 选择 ， 而 不 是 面面俱到 。 因 此 ， 基 于 心理 定格 原理 ， 人 们 
总 是 会 依照 大 众 媒体 所 报道 的 故事 和 细节 进行 思考 和 交流 。 不 论 你 将 议题 设 定 
视 为 一 种 “阴谋 ”还 是 一 种 把 关 行 为 ， 不 得 不 承认 ， 它 的 存在 是 合理 的 ， 因 为 
大 众 媒体 资源 有 限 ， 不 可 能 将 所 有 事情 的 所 有 细 枝 末节 都 搬出 来 讨论 。 


难道 不 是 吗 ? 


而 被 统称 为 “新 媒体 ”的 网 站 、 博 客 以 及 社交 网 络 正 逐 渐 改 变 着 设 定 议 题 的 
方式 。 这 种 改变 到 了 什么 程度 ? 我 们 还 不 知道 。 研 究 表明 ， 新 媒体 与 大 众 媒 
体 之 间 多 少 存在 一 些 粘连 。 研 究 同样 指出 ， 就 某 些 事件 而 言 ， 即 便 没 有 经 过 
大 众 媒体 报道 或 大 众 媒体 的 报道 滞后 了 ， 新 媒体 还 是 会 对 其 给 予 一 定 的 关注 。 
除 此 而 外 ， 比 起 大 众 媒体 的 报道 ， 新 媒体 通常 能 够 提供 更 多 细节 。? 


显然 ， 这 是 一 个 有 待 继续 观察 的 领域 。 我 们 需要 更 多 研究 才能 真正 了 解 : 新 
媒体 是 如 何 影 响 人 们 对 时 事 及 政治 问题 的 看 法 的 。 


CD Scott London 写 的 “How the Media Frames Political Issues" , 网 址 为 http://www.scottlondon.com/reports/ 
frames.html 

© Susan D. Moeller, "Considering the Media's Framing and Agenda-Setting Roles in States? Responsiveness 
to Natural Crises and Disasters”， 刊 载 于 《哈佛 商业 评论 六 
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5.2.2 ”利用 “启动 效应 ”做 好 心理 建设 


和 心理 定格 相似 ， 启 动 效应 ( priming ) 是 获取 他 人 注意 力 的 另 一 种 微妙 方式 。 它 
通过 事先 介绍 文字 、 图 片 或 者 观念 来 影响 人 们 稍 后 的 选择 。 例 如 ， 无 论 选 民 的 本 
意 如 何 ， 寿 在 选举 的 前 一 天 动员 他 们 参与 的 话 ， 那 么 他 们 前 去 投票 的 概率 就 会 增 
加 25%"。 启 动 效应 之 所 以 有 如 此 作用 ， 原 因 就 在 于 人 们 总 是 倾向 于 去 做 那些 最 
容易 记 住 的 事情 。 


为 了 更 好 地 激发 启动 效应 的 效果 ,你 还 可 以 教 人 们 具体 如 何 选 择 。 回 到 竞选 投票 的 
例子 ， 如 果 你 给 选民 一 份 地 图 ， 上 面 指明 了 投票 的 地 点 ， 就 能 进一步 提高 他 们 前 
去 投票 的 几率 。 正 如 Nudge 一 书 中 提 到 的 :“ 在 很 多 时 候 ， 要 获得 更 好 的 效果 , 我 
们 只 需 多 提供 一 些 帮助 , 去 掉 某 些小 的 障碍 , 而 不 是 强行 把 人 们 推 向 某 个 方向 。”” 


5.23. ”运用 心理 定格 提升 内 容 价值 
心理 定格 在 Web 内 容 方面 大 有 用 武之 地 。 
1. 主题 /关键 词 信 息 


美国 疾病 预防 与 控制 中 心 重新 设计 “旅行 者 健康 ”( Travelers' Health ) 网 站 时 ( 参 
看 4.5.2 节 的 内 容 )， 我 为 网 站 的 内 容 提 供 了 改进 方案 。 该 网 站 意图 向 旅行 者 说 明 
在 旅行 途中 可 能 遇 到 的 风险 ， 以 便 让 他 们 提前 有 所 准备 ， 但 并 不 是 让 他 们 因此 对 
旅行 心 生 芋 惧 。 对 此 ， 我 提出 的 建议 之 一 就 是 利用 心理 定格 ， 将 这 些 预 防 措施 定 
义 为 保障 商务 旅行 高 效 、 度 假 之 旅 轻 松 的 明智 之 举 。 你 可 以 通过 图 5-2 对 这 一 方 
法 有 个 大 致 认 知 。 


(D Richard H.Thaler, Nudge (Yale University Press, 2008)。 
QE. 
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(opleg elcle) Header 


Travelers’ Health 


Utility Module 
Home > Destinations (238) 
. 
Left China 
Navigation Ma, 
Nothing ruins a trip faster than becoming ed 
sick or injured. Travel smart with our Contact Information 
recommendations, tips, and notices. Module 
Disclaimer 


Plan Your Trip 


ME | ouine | 


Prevent Diseases Pownload summary 


* Usethis summary as a guide. 
e Go to a travel clinic to get vaccinations, medications, and personal advice 


Are you a travel 
health professional? 


Visit our Yellow Book 
for detailed research, 
alerts, and more. 

Disease Level Do This Especially If... 


isit Yell. > 
Yellow Fever (B — Getvaccinsted Visit Yellow Book 


Measles + 
More 


Update your routine You're not up-to-date with routine 
vaccinations. shots: measles/mumps/rubella, 
tetanus, polio, etc. 


high infection level. Map 


Get vaccinated. You'll be in an area with medium or 


Hepatitisa — (à — Getvaccinated You'll be in an area with medium or 
HepatiisB @ 


Use caution with exposure high infection level. Map 


fi » 
i» body folds. You'll have sexual contact with local 
people. More » 
Typhoid 5 Get vaccinated. You'll be in East Asia, especially 
smal towns or rural areas. Map 
Rabies 3 Get vaccinated. You'll spend a lot of time outdoors 
Consider getting children or with animals. 
vaccinated. 
Japanese $^ Get vaccinated. You'll spend lots of time in farming 
encephalitis areas. 
Malaria. 3. Talk with a travel medicine You'll spend lots of time outdoors 
professional about thebest or in a rural area. 
prevention method for you. 
More > 
(] Required @ Strongly recommended 3 Recommended Disclaimer 


Download Summary ^. Find a Travel Clinic 


+ Take Other Precautions 


Enjoy your travel. Bring the right items and tips to stay prepared 


图 5-2 积极 关键 词 传达 出 的 信息 是 : 旅行 前 进行 预防 很 重要 ， 但 并 不 可 怕 


2. 筛选 内 容 ， 去 粗 取 精 


多 年 以 来 ,星巴克 一 直 在 自主 第 选 要 播放 的 音乐 ， 传 播 自 己 的 品牌 和 文化 视角 。 
星巴克 构筑 了 一 个 独特 的 音乐 世界 ， 而 这 种 架构 确实 引发 了 顾客 的 共鸣 。 星 巴克 
甚至 发 行 了 一 系列 非常 成 功 的 唱片 专辑 ， 并 赞助 过 一 个 卫星 广播 频道 。 现 在 ， 

巴克 会 为 顾客 提供 免费 的 上 网 服务 ， 同 时 开放 了 自己 的 数字 网 络 。 在 这 个 数字 网 


86 £097): 让 网 站 内 容 打动 访客 


络 上 , 星巴克 从 《纽约 时 报 》 苹果 公司 等 精 选 出 的 出 版 商 那里 获取 并 形成 了 自己 
的 专属 内 容 。 "这 个 网 络 就 构成 了 数字 世界 的 星巴克 模式 。 


美国 运通 公司 的 开放 性 在 线 社区 Open Forum 通过 精心 筛选 为 小 企业 构建 了 独 有 
的 数字 世界 模式 。 值 得 一 提 的 是 ， 社 区 板块 Idea Hub 中 的 特色 内 容 就 是 挑选 知名 
企业 家 及 业内 专家 就 某 个 主题 展开 讨论 (参见 图 5-3 )。 


Search ( EN Forur €s 
OPEN Forum idea hub ideas and insights from owners and experts 


A BIG IDEA POPULAR TODAY 


SR "et The 'No Rules' Vacation 
Policy 


idea hub > " How Businesses are Sep 6, 2010 
Y : Anita Campbell (Small Business 
topics Booming Trends) 
Pera Jul 12, 2010 - The economy has American Business: Super 
和 certainly changed the way we think Niche 
ine i i Q Aug 27, 2010 
marketing about doing business. Read more. MSNBCS Your Business 
money f 
technology - 
the world v 
events FEATURED EXPERTS view all 
OPEN Forum mobile meia se 
LL OVER ATILE TO LEARN MORE 
n : OPEN Forum Members can customize Topics to -0 do 
business solurions > togia - 
AcceptPay IAlltop| Mashable 
InsuranceEdge 
SearchManager LATEST Guy Kawasaki | | Adam Ostrow 
connectodex" > Booniüng: 5: : 


NEL EEDZAN | 经 过 专 


expert 
b 1 BUSINESS | 家 筛选 
Usl INSIDER 的 专 


Anita Campbell Henry Blodget 


finda business 
member spotlight Booming is assembling the right ingredients. 
August 26, 2010 — Hear why small business success is a 
calculated risk, not a blind one. 


Eu ; -一 
— Innovation » 
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图 5-3 ”美国 运通 为 小 企业 筛选 高 质量 的 内 容 


3. 论点 和 论据 


皮 肯 斯 计划 是 由 美国 得 元 配 斯 州 石油 大 训 、 慈 善 家 布 恩 ' 皮 肯 斯 提出 的 一 项 能 
源 提案 。 该 项 计划 的 官网 疾 呼 “美国 已 对 外 国 石油 上 首 ”, 反对 美国 过 于 依赖 进口 
石油 。 为 了 阐释 实施 该 计划 的 必要 性 ， 该 官网 试图 用 消极 的 语言 进行 举证 : 


“我 们 不 但 将 自身 的 安全 寄托 于 那些 不 够 友好 、 也 不 够 稳定 的 国家 , 而 且 仪 在 2008 


(D 参考 Jennifer Van Grove 写 的 “How Starbucks Plans to Capitalize on Free Wi-Fi” 一 文 ， 网 址 为 
http://mashable.com/2010/08/12/starbucks-digital-network/。 
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年 我 们 就 花费 了 4750 亿美 元 用 于 向 外 国 购买 石油 。 这 些 钱 来 自 国民 经 济 , 却 源源 
不 断 地 输送 给 了 其 他 国家 ， 如 果 我 们 不 停止 这 种 “输血 ”行为 的 话 ， 我 们 的 经 济 
就 会 被 逐渐 榨 干 ， 并 失去 活力 。”™ 


就 这 类 严肃 的 话题 而 言 ， 采 用 这 种 消极 的 表达 方式 虽 显 强硬 ,但 却 是 合适 的 ( 想 
了 解 运用 逻辑 进行 宣传 与 论证 的 更 多 方式 ， 可 参看 第 4 章 )。 


4. 调查 


在 网 站 或 者 诸如 LinkedIn 这 样 的 社交 网 络 上 ， 我 们 经 常会 看 到 一 些 调查 。 只 要 你 
愿意 ， 你 也 可 以 在 LinkedIn 上 快速 创建 自己 的 调查 问卷 ( 参见 图 5-4 )。 


Linked Polls Create Poll 
Which benefit would you want most from 
virtualizing your business? 

Lower expenses 
Business continuity 
High availability 
Fast installation 
Server consolidation 


Vote 


Sponsored by 
or see results " 
Go ted 


K| 5-4 TE CNN.com LIX LinkedIn 这 样 的 网 站 上 经 常会 看 到 这 样 的 小 调查 


我 不 清楚 有 没有 人 故意 利用 调查 问卷 来 增强 影响 力 。 但 在 回顾 有 关 局 动 效 应 的 研 
究 后 ， 我 相信 调查 也 可 以 作为 一 种 出 色 的 提示 手段 。 例 如 ， 在 流感 流行 季节 即将 
来 临 之 际 ， 创 建 一 个 主题 为 “你 是 否 计划 接 种 流感 疫苗 ”的 小 调查 ， 就 能 够 有 效 
刺激 人 们 前 去 接种 。 


5. 提示 和 指导 


你 的 体重 指数 是 否 处 于 健康 水 平 ” 是 否 该 给 孩子 接种 疫苗 了 ? 你 上 一 次 去 看 牙医 
是 什么 时 候 ? 你 的 医疗 保险 的 保障 范围 包括 什么 ”林林总总 算 来 ， 需 要 你 管理 的 
家 庭 健康 信息 已 有 很 多 了 。 电 子 病 历 能 够 帮 你 有 效 地 管理 这 些 信息 ， 就 把 它 作 为 
管理 健康 信息 的 Mint.com IE, 


Qa 皮 肯 斯 计划 (Pickens Plan )， 详 情 请 见 : http://www.pickensplan.com/theplan/。 
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电子 病历 的 用 途 之 一 就 是 提醒 我 们 注意 各 种 健康 事项 ， 比 如 按 预约 时 间 看 病 。 在 
美国 ， 梅 约 诊所 健康 管理 网 站 的 公告 板 上 会 高 亮 显示 病人 最 近 的 预约 就 诊 信息 。 
若 想 获得 更 方便 的 提示 ， 可 以 选择 通过 短信 或 者 Email 接收 这 些 信 息 ( 参见 图 5-5 )。 


图 5-5 电子 病历 信息 提醒 用 户 准 时 就 诊 


此 外 ， 病 历 也 会 切实 提供 一 些 健康 服务 。 例 如 ， 梅 约 诊所 健康 管理 网 站 会 在 人 们 
就 诊 之 前 提供 一 份 指南 ， 它 会 指导 你 为 就 诊 提前 做 一 些 准备 。 这 个 网 站 的 另 一 个 
特色 服务 是 它 能 从 你 个 人 健康 记录 中 搜集 相关 内 容 ， 这 样 一 来 ， 你 就 只 需 通过 
E-mail 或 者 当面 让 医生 浏览 这 些 内 容 (参见 图 5-6 )。 


图 5-6 ”电子 病历 帮 有 我 为 就 诊 预 约 进行 准备 


第 5 章 心理 学 ， 有 关 影 响 力 的 科学 | 89 


在 电子 病历 之 外 的 领域 ， 提 示 和 指导 同样 有 用 。 在 上 文中 提 到 的 旅行 者 健康 项 目 
中 ， 我 们 也 特别 关注 了 指导 的 方式 。 研 究 表明 ， 旅 行者 往往 不 太 清楚 旅途 中 可 以 
去 哪里 接受 防疫 注射 。 显 然 ， 接 受 防 疫 注射 的 最 佳 地 点 是 旅行 医疗 诊所 ， 而 不 是 
私人 医生 的 诊所 。 对 此 ， 我 在 内 容 方面 的 建议 是 强调 要 去 旅行 医疗 诊所 ， 同 时 提 
示 通 往 这 些 诊所 的 路 径 ， 让 旅行 者 更 容易 找到 。 这 一 方案 在 实际 用 户 测试 中 效果 
很 好 ”( 参见 图 5-7 )。 


CDC LOGO Header 


Travelers’ Health 


Utility Module 
Home > Destinations (238) 


Left China 
Navigation 
i Nothing ruins a trip faster than becomin Mor 
ip fa a ii 
E P E Thumbnail 
sick or injured. Travel smart with our Contact Information 
recommendations, tips, and notices. BH Module 


Plan Your Trip 


Before | During | 


Prevent Diseases Download Summary 
* Use this summary as a guide. 
* Goto a travel clini get vaccinations, medications, and personal advice. visi 


Are you a travel 
health professional? 


w Book 


Disease ^ Level Do This Especially If... 
Visit Yellow Book » 


Yellow Fever. 


More 


Hepatitis A 


@ 
Measles + 9o 
9 
9 


Hepatitis B. 


* Take Other Precautions 


Enjoy your travel. Bring the right items and tips to stay prepared 


图 5-7 在 旅行 者 健康 网 站 的 这 个 概念 中 ， 我 计划 采用 更 有 效 的 指南 让 旅 
行者 能 更 方便 地 做 好 准备 接种 疫苗 


(D Colleen Jones, Kevin O'Connor, 测试 内 容 可 参见 : http:/www.slideshare.net/leenjones/content-testing- 
early-often-well。 
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5.3 心理 学 原则 二 : 隐喻 一 一 沟通 的 纽带 


当 我 们 使 用 隐喻 生动 形象 地 描述 事物 时 , 就 能 创造 出 富 于 艺术 感染 力 的 美妙 语言 ， 
就 像 “ 我 能 将 你 比 作 阳光 灿烂 的 夏 日 吗 ?”?” ， 很 美 ， 不 是 吗 ? 隐喻 的 确 美妙 ， 然 
而 心理 学 家 与 语言 学 家 所 得 到 的 研究 结果 绝 不 仅仅 止 于 此 。 认 知 学 家 Steven 
Pinker 曾 说 :“ 隐 喻 其 实 是 用 以 诠释 思想 和 语言 的 一 把 钥匙 。”“ 而 在 顾客 心理 学 专 
家 Gerald Zaltman 和 Lindsay Zaltman 看 来 ， 隐 喻 本 映 就 是 “模式 化 思考 和 决策 的 
基本 范畴 ”。" 隐喻 是 我 们 对 这 个 世界 进行 思考 和 探讨 的 方式 。 该 研究 团队 其 至 认 
为 ， 在 营销 策略 中 ， 用 隐喻 要 比 平 铺 直 人 氢 地 描述 更 容易 唤起 客户 心灵 深 处 的 共鸣 
( 可 参考 下 文 )。 


行 之 有 效 的 7 种 隐喻 手法 

Gerald Zaltman 与 Lindsay Zaltman 组 成 的 创新 研究 团队 发 现 , 以 下 7 种 隐喻 手 
法 不 仅 最 常见 ， 而 且 最 具 吸引 力 。 他 们 免费 公开 了 这 些 隐喻 手法 (文中 给 出 
的 案例 仅 代表 我 个 人 的 观点 )。 若 想 深入 了 解 他 们 在 隐喻 方面 的 研究 发 现 及 应 
用 实例 ， 不 妨 读 一 读 他 们 的 著作 Marketing Metaphoria。 
(1) P (balance): 力量 的 均衡 、 调 整 、 持 续 或 抵消 。 

示例 : Make It Right ( makeitrightnola.org )。 
(2) 转换 (transformation ): 状态 或 语 境 的 改变 。 

示例 : Mint.com。 
(3) 历程 (journey ): 过 去 、 现 在 和 未 来 之 间 的 碰撞 。 

示例 : Your Life, Your Money ( www.pbs.org/your-life-your-money/ ). 


(4) 容器 (container )， 涉 及 事物 的 “出 ”与 “入 ”“ 内 ”与 “外 ”等 。 


示例 : Shoeboxed.com。 


(5) 关联 (connection ): 归属 感 或 者 排斥 感 。 
示例 : 美国 运通 公司 的 OPEN Forum (Connectodex )。 


中 摘自 莎士比亚 的 十 四 行 诗 第 十 八 首 。 
@ Steven Pinker, Stuff of Thought (Viking, 2007)。 
®© Gerald Zaltman, Lindsay Zaltman, Marketing Metaphoria (Harvard Business School Press, 2008). 
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(6) RÆ (resource ): 收获 和 由 此 带 来 的 结果 。 
示例 : TED.com ( ideas worth spreading )。 
(7) 控制 (control): 驾驭 、 弱 点 和 健康 。 


示例 : Livestrong.com。 


就 策略 而 言 , 人 们 通常 利用 隐喻 将 新 生 或 抽象 的 事物 与 已 经 熟知 的 事物 联系 起 来 。 
这 种 联系 可 以 帮助 人 们 更 快 地 理解 这 些 事 物 。 在 日 新 月 异 的 技术 领域 ， 这 种 联系 
尤为 有 用 。 交 互 设计 专家 Dan Saffer 甚至 说 过 :“ 只 要 提 到 与 电脑 相关 的 事物 都 得 
用 隐喻 .”" 例 如 ,在 20 世纪 90 年 代 末 ,互联 网 普及 之 初 ， 人 们 就 以 名 词 “网 页 ” 
来 表述 网 站 的 界面 ， 这 个 词 显 然 源 自我 们 熟悉 的 纸 页 。 不 过 它 并 不 是 真正 的 “页 
面 "， 因 此， 有 理论 学 者 希望 将 网 站 的 界面 称 为 “节点 ”( node )。 哪 一 种 表述 更 容 
易 为 人 们 所 接受 呢 ? 答案 不 言 而 喻 。 


5.3.1 ”谨慎 使 用 隐喻 


对 于 隐喻 ， 心 理学 家 与 语言 学 家 都 认为 少 即 是 多 。 如 果 过 多 地 采用 隐喻 ， 反而 可 
能 让 人 感到 困惑 。 我 们 应 该 将 注意 力 放 在 对 隐喻 的 选择 上 ， 务 必 选 出 最 恰当 的 ， 
然后 通过 其 他 各 种 途径 加 强 这 种 隐喻 的 效果 。 例 如 ,“Make It Right” 是 一 家 基金 
会 的 名 称 ， 从 这 个 名 称 中 体现 的 是 平衡 的 重建 或 回归 。 而 该 基金 会 的 官方 网 站 中 
就 用 了 重建 (rebuilding ) 和 新 生 (renewed ) 这 两 个 词 巧 妙 地 支撑 并 加 强 了 这 一 隐 
Wy ( 参见 图 5-8 )。 


5.3.2 ”借用 常用 的 隐喻 


在 思考 和 表达 的 过 程 中 ， 隐 喻 至 关 重 要 ， 就 连 我 们 的 客户 也 会 采用 隐喻 描述 他 们 
的 需求 和 我 们 的 业务 。 因 此 ， 研 究 客 户 或 目标 客户 时 ， 在 与 客户 交流 的 过 程 中 ， 


CD HÄ Dan Saffer 所 车 的 “The Role of Metaphor in Interaction Design” 一 文 ， 网 址 是 http:/www.slideshare. 
net/dansaffer/the-role-of-metaphor-in-interaction-design， 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 http://tinyurl.com/5tocox。 
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要 注意 留心 他 们 的 措 词 。 要 是 触及 金融 这 一 错综复杂 的 领域 , 我 们 可 能 会 感到 “被 
卡 住 了 ”， 或 者 急于 “ 翻 开 新 的 一 页 ”， 或 者 为 一 个 “ 胃 新 的 开始 ”做 好 了 准备 。 
个 人 金融 服务 网 站 Mint.com 成 功 地 利用 其 名 称 Mint， 深 入 挖掘 出 这 些 隐 喻 的 内 
涵 ， 因 为 “mint” 这 个 词 代表 着 多 重 含义 。 


口 注 答 叶 一 一 一 种 以 清新 的 香气 和 味道 闻名 的 中 草药 。 
a 铸币 厂 一 一 创造 新 货币 的 地 方 。 


OUR WORK A 
Homeowner Stories 


图 5-8 Make It Right 基金 会 网 站 巧妙 而 有 效 地 运用 了 隐喻 

而 这 个 词 碰巧 也 是 该 网 站 最 初 的 名 称 “Money Intelligence” 的 缩写 。( 我 们 应 该 为 
英语 有 缩写 这 种 语言 形式 感到 庆幸 。) 

5.3.3 ”在 内 容 中 运用 隐喻 


基本 上 , 所 有 Web 内 容 都 可 以 采用 隐喻 , 以 便 使 用 户 更 容易 记 住 和 接受 这 些 内 容 。 
下 面 是 一 些 实例 。 


1. 名 称 、 消 息 及 行动 号 召 


Designzillas 设计 机 构 恰 如 其 名 ， 它 将 自己 的 网 页 设计 能 力 比 作 日 本 怪兽 (有 时 候 
也 是 英雄 ) 哥 斯 拉 〈Godzilla )。 此 外 ，Designzillas 还 通过 副本 和 图 片 等 形式 ,在 
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简洁 的 网 站 界面 无 处 不 体现 出 这 一 隐喻 。( 参见 图 5-9 )。 


DESIGNZILLAS 


rformed on the intemet each day, we want to 
ensure their exposure through SEO. 
一 一 一 一 lata PORTFOLIO Hn EREE GUOTE 


图 5-9 Designzillas 网 站 界面 无 处 不 体现 着 同一 种 隐喻 


面 对 这 种 隐喻 , 我 们 会 对 其 试图 传达 的 信息 会 心 一 笑 , 并 响应 其 号 召 , 付 诸 行 动 。 
下 面 再 举 几 个 例子 。 


“你 的 网 站 是 否 仍 沛 留 在 石器 时 代 ? ” 

“让 客户 始终 位 于 食物 链 的 顶端 是 我 们 的 专长 。 
“我 们 都 是 已 进化 成 会 喷 火 ”的 网 页 设计 师 。 
“我 们 都 是 Web 拳 道 的 黑 带 。 
“现在 就 给 我 们 打 电 话 吧 ! 我 们 不 吸血 。” 


D CO DO D JO 


隐喻 不 仅 兼 具 趣味 性 和 创造 性 , 更 是 成 功 地 将 Designzillas 定位 为 一 位 急 客 户 之 所 
急 的 超级 英雄 。 而 这 一 定位 引入 了 一 个 更 深层 次 的 转化 (参考 5.3 节 的 补充 资料 
“ 行 之 有 效 的 7 种 隐喻 手法 ”)。 


2. 组 织 的 故事 


家 庭 医疗 护理 产品 创始 人 Adam 和 Eric， 也 在 他 们 的 故事 中 突出 了 这 种 英雄 式 的 
隐喻 。 这 个 故事 将 两 位 创始 人 比 作 由 意外 所 造就 的 超级 英雄 ( 参见 图 5-10 )。 
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our story 


the proud brainparents of method and the very first people against dirty@. 


Meet Adam Lowry and Eric Ryan, proud brainparents of method and the very 
first people against dirty&. Despite founding one of the fastest-growing 
private companies in America, and single-handedly turning the consumer- 
packaged-goods industry on its head, these two former roommates are quick 
to tell you that they're no heroes. And that's true. They're SUPER-heroes.* And 
like every great superhero, they gained their powers after being exposed to 
toxic ingredients. Cleaning supplies, to be precise. But rather than turning 
them green or granting them the ability to talk to fish, Eric and Adam's toxic 
exposure gave them something even better. An idea. 


Eric knew people wanted cleaning products they didn't have to hide under 
their sinks. And Adam knew how to make them without any dirty ingredients. 
Their powers combined, they set out to save the world and create an entire 
line of home care products that were more powerful than a bottle of sodium 
hypochlorite. Gentler than a thousand puppy licks. Able to detox tall homes in 
is 1 a single afternoon. 


图 5-10 隐喻 让 Adam 和 Eric JE EKREN 


这 两 位 创始 人 “会 很 快 告诉 你 ， 他 们 不 是 英雄 。 他 们 说 的 是 实话 ， 因 为 他 们 是 超 
级 英雄 。 和 每 位 伟大 的 超级 英雄 一 样 ， 他 们 也 是 因为 在 某 种 “毒液 "中 浸泡 过 才 获 
得 了 超 能 力 。 确 切 地 说 ， 他 们 是 被 家 庭 清洁 用 品 浸泡 过 。 但 是 ， 这 种 “毒液 ' 并 没 
有 使 他 们 像 绿 巨人 那样 肤色 变 绿 ， 也 没有 赐予 他 们 和 鱼 类 沟通 的 能 力 ， 而 是 赋予 
他 们 一 样 更 棒 的 东西 一 一 想法 。 


i 


"Eric 知道 人 们 需要 美观 安全 的 清洁 产品 ， 不 必 总 把 它们 藏 在 水 槽 下 面 。 而 Adam 
知道 如 何 制造 安全 卫生 的 产品 。 他 们 将 各 自 所 拥有 的 ' 超 能 力 ? 组 合 在 一 起 ， 准 备 
改变 世界 。 他 们 创造 了 一 整套 家 庭 护 理 产 品 ， 这 些 产品 的 除 污 能 力 比 一 整 瓶 次 氧 
酸 钠 还 要 强大 ， 却 比 一 千 个 小 狗 的 吻 还 要 温柔 。 有 了 它们 ， 只 需 花 一 下 午时 间 ， 
就 可 以 使 整个 屋子 彻底 清河。 O 


9.4 ”心理 学 原则 三 :社会 认同 
如 果 人 们 在 进行 决策 时 不 是 完全 依照 自己 的 意愿 而 是 盲目 从 众 ， 那 就 是 社会 认同 


QD HÄ "Method-our story” 一 文 ， 网 址 为 http://methodhome.com/methodology/our-story， 可 使 用 该 网 
址 的 短 链接 http://tinyurl.cony3jh33yv。 
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在 发 挥 作用 。” 例如 ， 如 果 我 看 到 有 很 多 人 都 在 接种 流感 疫苗 ， 那 我 很 可 能 也 会 
去 接种 。 人 们 总 是 倾向 于 相信 某 些 决定 是 别人 已 经 费心 思考 过 的 ， 这 样 一 来 ， 自 
己 就 不 用 再 动脑 筋 了 。 


在 Nudge 一 书 中 ，Richard H.Thaler 与 Class R. Sunstein 从 商业 、 政 治 、 医 疗 等 不 
同 领域 ， 列 举 了 数 十 种 社会 认同 的 突出 实例 。 其 中 一 个 例子 来 自 社 会 学 学 者 
Matthew Salganik 针对 音乐 下 载 趋势 的 细致 研究 ， 他 的 研究 发 现 : 


“人 们 总 是 更 倾向 于 选择 那些 已 经 被 下 载 了 很 多 次 的 歌曲 ,而 极 少 下 载 那 
些 看 起 来 不 怎么 流行 的 。 更 值得 注意 的 是 ， 一 首 歌曲 能 否 流行 具有 不 确 
定性 …… 一 首 歌 曲 可 能 成 功 ， 也 可 能 失败 ， 而 这 仅仅 取决 于 : 在 这 首 歌 
曲 发 布 之 初 ， 我 们 发 现 是 否 已 有 人 去 下 载 它 。“ 


5.4.1. 必须 让 用 户 认 同 你 设 定 的 目标 群体 


如 果 人 们 不 认同 某 个 群体 中 其 他 人 的 行为 ， 自 然 也 不 会 乐意 与 之 为 伍 。 ”比如 说 ， 
如 果 我 看 到 接种 流感 疫苗 的 人 大 都 是 老年 人 ， 那 我 就 不 会 立即 加 入 他 们 。 我 会 
想 要 了 解 这 种 流感 疫苗 是 否 也 适合 像 我 一 样 的 年 轻 人 。 对 Web 内 容 而 言 ， 我 们 
对 目标 群体 描述 得 越 详细 , 目标 用 户 就 越 认 可 它 。( 有 关 认 同感 的 内 容 , 请 参考 
第 4 章 。) 


5.4.0 ”在 内 容 中 应 用 社会 认同 


内 容 应 该 从 多 个 层次 以 及 多 个 角度 展现 社会 认同 ， 以 证 明 我 们 值得 信赖 ， 同 时 也 
能 够 激励 用 户 付 诸 实践 。 


(D Robert Cialdini, Influence: The Psychology of Persuasion (Collins, 1998)。 
© Richard H.Thaler, Nudge (Yale University Press, 2008). 
Q) Richard H.Thaler, Nudge (Yale University Press, 2008). 


影响 力 : 让 网 站 内 容 打 动 访客 
1. 案例 研究 、 引 言及 权威 认证 


第 4 章 中 已 经 讨论 了 这 类 内 容 , 不 过 当时 是 作为 建立 可 信和 度 的 一 种 途径 来 讨论 的 ， 
然而 它们 同样 也 能 体现 社会 支持 。 审 慎 地 选择 案例 人 研究、 引言 或 者 权威 认证 ， 让 

这 些 内 容 准 确 代表 我 们 希望 吸引 的 那 类 用 户 。 如 果 用 户 对 我 们 记述 的 人 物 难以 
产生 认同 感 ， 那 就 意味 着 这 些 内 容 缺 乏 影 响 力 。 比 如 ， 美 国运 通 公司 网 站 在 线 论 
Iz OPEN Forum 列举 了 各 种 各 样 的 小 企业 ， 从 小 型 餐饮 店 到 养殖 羊 驼 的 农民 ， 几 
乎 无 所 不 包 。 其 内 容 多 样 性 足以 确保 这 些 案例 研究 能 够 在 用 户 中 引起 共鸣 ( 参见 
图 5-11 )。 


MONE TERSONAL AN | TRAMMI | cuai putatis | coerosanows | WENANTY EE 
SU sma eusiness [seme O e BERN 
EN Forum EP 


CONNECTOOEX" / | e OPEN For J 
OPEN Forum member spotlight _ a B cod 


k 1 = 
Regem About Ne Ced? 


featured member spotlight vídeo 
home — m 
ides hub.» p —3 Booming is assembling 
topics =. 7 the right ingredients. 

Episode 5: Karen Bevels Custom Catering 


Hear why small business success is a calculated rink, 
not a blind one 


OPEN Forum mobile 


business solutions 


most recent member spotlight videos 


Booming is doing exactly what Booming is diving in head first. 


airplane ard turned it 


Booming is starting small and 
going big. 
Ve 124 TREL Dam P WL-—77-] 


5-1 ”在线 论 坛 OPEN Forum 采用 大 量 了 案例 ， 能 引起 很 多 小 企业 主 的 
共鸣 
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2. 评论 


用 户 生成 的 内 容 ( 比如 评论 ) 同 样 能 引发 社会 认同 。 例 如 , 在 Willams-Sonoma.com 
上 ,评论 能 够 反映 出 雪糕 制 造 商 的 受 欢 迎 程度 (参见 图 5-12 )。 


Zoku Quick Pop Maker 


€ Video 


Summary More Info Use & Care 


Now you can create your own customized frozen pops, including 
creamilled varieties, in as little as seven minutes. Simple and easy to 
use, our freezer ensures flavorful fun for the whole family. 


Makes up to nine 2 1/4* x 3 1/2" pops (three 2-oz. pops at a 
time) before refreezing is required. 


Nonstick cast-aluminum molds have a proprietary solution 
sealed inside their bases to enable rapid, uniform freezing. 


A specially designed tool helps to quickly release the frozen 
treats from their molds. 


Durable, reusable plastic pop sticks have unique ridged 


designs that allow pops to adhere securely. py 

* Special drip guards promote tidy eating. - 
- Inclidas hasa samavarinal. she rausahla nan sticks and siv ixi 
Email Ej t 


Average Customer Rating 
He eee fr 4.3 out of 5 {based on 208 reviews) 
Read Reviews » Write a Review » 


Select a View: Z VIEW LARGER / 200 


c Summary of Customer Ratings & Reviews 


Sortby (Date - Newest First 


Customer Reviews $ yi Wr Wr Yr 4.3 out of 5 


Roliover to view name 


207 reviews (176 out of 207 customers recommend this product to a friend.) Write a Review » 


Select Alternate View: 


great product, just loved August 21, 2010 
Such an ninovation. It is a great way to make instant pops - fun for kids because they don't 
need to wait long to eat their pops. The only thing to make sure is (as also advised by the 
producer) that there is sugar contained - otherwise it might slick! 


x ce ee 5 outof5 


ysero 
turkey 


Would You Recommend? Yes 
1 found this review. Helpful » | Not Helpful » Sharo this Review: 


X eoe 5outof5 Even Functions as First-Aid!! August 21, 2010 
My four year old daughter fell and bit through her lip last night at bedtime. | had a made-to- 
order apple-uice-pop ready for her before she'd even finished crying. She snacked, cooling 
her lip while Daddy read bedtime stories. Marvelous! Better than a Band-Aid®! 


greenpalm 
McKinney, Texas 


&M Video: Zoku Quick Po; 
Would You Recommend? Yes 


1 found trie review, eph | Not Hapiuls Wo have absolutely loved this pop-maker. Making the pops is as fun as dying Eggs. lts ike 


creating a little edible art project every time. The kids adore the instant gratification of getting 
to choose flavors the minute you want them, no planning ahead. 


My personal favorite is summer breakfast pops using bottled frappucino. Love itl Love it 
Love it! 


I've made a habit of stopping by the mini-market when I fil up our van so | can stock up on 
single small containers of many beverages. That maximizes our flavor variety while minimizing 
storage needs. 


l'm back here today to get the new extra tool kit, and another set of handles. This gizmo is 
fun! funt funt 


Share this Review: 四 


ce e e 5outof5 super cool, in minutes August 18, 2010 
siedlaitiensn We used the pop maker at a friend's house and were so impressed with the ease of using 
this device. Our friends poured in the juice and after about ten or eleven minutes, we ate 
lovely fresh fruit juice pops. Wiliams-Sonoma has offered yet another hard-to-beat item for 
Would You Recommend? Yes me to add to my wish list! 

1 found this review: Heipful » | Not Helpful » 


lexas 


Share this Review: ff] 


X ose Xe x 5outof5 Cool popsicle maker August 17, 2010 


Li I've bought this as a gift already. No more waiting overnight for popsicles... practically instead 
Now; C reward for my 3-year old. It's a fun project for dessert and we can make them with straight 
ruit... i can control the sugar. And my neighbors made some adult versions with watermelon, 
A fruit. trol th And hb. di duit ith wate 


Would You Recommend? Yes mint and vodka... fun for all. 


1 found this review: Helpful »| Not Helpful + 
ulis a Share this Review: E] 


图 5-12” ”网友 对 图 中 这 种 流行 产品 的 好 评 如 潮 


就 像 前 文 关 于 音乐 下 载 的 研究 中 所 指出 的 那样 ， 如 果 人 们 的 评论 行为 过 
意 ， 并 且 还 有 许多 产品 没有 得 到 任何 评价 ， 又 该 怎么 办 ? 为 了 让 用 户 尽量 平均 
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地 发 表 评 论 , Eddie Bauer ì 


这 样 的 网 络 零售 商 试图 通过 信息 提醒 和 优惠 折扣 等 方 


式 ， 或 励 用 户 对 商品 进行 评价 ( 参见 图 5-13 )。 


“| TRIED ALWAYS TO SEE THE 
CUSTOMER'S POINT OF VIEW" 


e 


Ratings & Reviews 

Be the first to write a review on eddiebauer.com. 

Ea simus Red i MÀ Omang, and EON NR RSEN UN 
an unconditional guarantee of complete 

customer feedback leads to better products and pads 

That's why we created our new Ratings & Reviews. 
Now you can review a recent purchase and share your opinion with others. 
It wili help fellow Eddie Bauer customers make better purchasing decisions, 
and it will help us uphold our promise to you: 

To give you such outstanding quality, value, 

service and guarantee that we may be worthy 


of your high esteem." 
As our Friend, your feedback is really important to x : 
As a thank you for taking the time to tell us what Ej "think,  XÉHIENDS 


SAVE 10% t€ 
ON YOUR NEXT PURCHASE Prisco PN 
when review by September 15. 


you 
(Offer will be sent via email after you have created a review.) 


825272818 


图 5-13 通过 提醒 功能 和 提供 折扣 刺激 用 户 评论 


那么 假如 评论 反 过 来 又 不 足以 影响 大 部 分 用 户 的 观点 或 者 立场 ， 又 该 怎么 办 呢 ? 
如 果 用 户 不 认同 先前 的 评论 者 ， 那 先前 的 评论 也 难以 产生 影响 力 。 为 了 使 用 户 的 
评论 相关 性 更 强 ， 亚 马 逊 公司 引入 了 一 项 功能 ， 人 允许 用 户 评判 评论 的 质量 (参见 


图 5-14 )。 


If they do make a new version of the Urban Pal, 
Help other customers find the most helpful reviews 


was this review helpful to you? 


e 


6 of 6 people found the following review helpful: 
rž a nice alternative to pepper spray, 


es ) (No ) 


图 5-14 ”对 评论 评级 能 够 让 用 户 自己 确保 评论 的 相关 性 
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3. 关注 者 、 粉 丝 、 投 票 ， 以 及 注册 


在 主流 社交 网 站 ( 比如 Twitter, Facebook 以 及 LinkedIn ) 中 ， 这 类 内 容 展示 了 用 
户 与 其 他 人 的 关系 ， 以 及 来 自 他 们 的 支持 。 例 如 ， 皮 肯 斯 计划 (Pickens Plan ) 在 
Twitter 与 Facebook 上 的 关注 者 或 粉丝 人 数 ( 参见 图 5-15 )。 


Please help spread the message 
by letting others know about the petition. 


Sign the Petition 
© 


| Pickens Plan on Facebook 
| lad e Like 
"^ 


34,139 people like Pickens Plan 


Facebook Twitter Email Other Networks fia lbi ^u m 


图 5-15 ” 皮 肯 斯 计划 网 站 强调 了 从 社交 网 站 中 得 到 的 支持 


4. 暗示 有 人 在 做 同样 的 事 


在 一 档 电 视 直 销 节目 中 ， 制 作 人 只 是 将 其 中 一 行 提 示 性 的 信息 “坐席 在 线 ， 欢 迎 
来 电 ” 改 为 “坐席 全 忙 ， 请 稍 后 再 拨 ”， 其 产品 的 销量 就 会 大 大 提升 。 "更 改 后 
的 描述 方式 则 暗示 打 来 的 电话 很 多 ， 因 而 会 造成 线路 拥挤 。 按 照 同一 思路 ， 皮 
肯 斯 计划 网 站 中 称 最 新 的 合作 伙伴 为 “第 一 个 ”"， 暗 示 将 来 会 有 更 多 的 合作 者 
(图 5-16 ). 


Boone's New Partner 

TRT 5:00 

Boone announces the red tere first corporate partner, Owens 
Coming. At the Toledo n hall with CEO Mike Thaman, hundreds 
of employees join Mike in vaipning he Pickens Plan pledge. 


ga CORNING 


图 5-16 皮 肯 斯 计划 网 站 上 的 内 容 表 明 ， 该 计划 的 合作 伙伴 不 会 只 有 一 个 ， 
现 有 的 “第 一 个 ”不 会 成 为 将 来 的 “最 后 一 个 ” 


CD Noah J.Goldstein, Steve J. Martin, Robert Cialdini, Yes/50 Scientifically Proven Ways to Be Persuasive 
(Free Press, 2008), 
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案例 : BarackObama.com 一 一 在 激扬 的 梦想 中 前 行 


2008 年 美国 总 统 选举 以 巴 拉 克 * 奥巴马 获胜 而 告终 。 这 次 选举 涌现 了 很 多 足 
以 载 入 史册 的 创举 ， 其 中 之 一 就 是 竞选 网 站 对 设计 、 技 术 与 内 容 的 创造 性 融 
合 。 在 传播 竞选 活动 消息 和 激励 选民 行动 方面 ， 该 网 站 做 了 许多 前 所 未 有 的 
创新 。 


那么 ， 该 网 站 是 否 从 开通 第 一 天 起 就 有 这 样 大 的 号 召 力 呢 ? 当然 不 是 。 多 亏 
Scott Thomas ( 时 任 奥 巴 马 的 竞选 设计 总 监 ) 等 多 位 专家 ， 才 推动 了 这 个 网 站 
的 发 展 步伐 。 刚 加 入 竞选 团队 时 ，Thomas 就 发 现 网 站 还 有 改进 的 空间 。 


Thomas 解释 道 :“ 随 着 竞选 的 深入 , 这 个 网 站 的 访问 量 上 升 很 快 ,我 非常 清楚 ， 
网 站 和 有 机 的 生命 体 一 样 ， 必 须 不 断 添加 内 容 以 促进 它 健康 成 长 。 那 时 ， 我 
们 的 工作 人 员 需 要 在 一 个 时 刻 变动 的 架构 上 创建 新 页 面 。 显 然 ， 这 个 网 站 的 
主页 需要 一 个 更 好 的 框架 ， 也 需要 更 合理 有 序 地 排版 布局 。 


最 终 ， 在 Thomas 的 主导 下 ， 竞 选 团 队 重新 设计 了 网 站 ， 优 化 了 页 面 布 局 ， 从 
而 使 主页 传达 出 更 多 内 容 。 “我 们 发 现 ， 访 客 总 会 滚动 页 面 ， 探 索 页 面 第 一 屏 
以 外 的 内 容 , 与 此 同时 ,我 们 要 确保 主页 传达 的 内 容 始 终 清 晰 而 精确 。”Thomas 
如 此 说 道 。 


除了 让 内 容 更 容易 查找 ，Thomas 还 试图 采用 “和 希望 ”的 概念 ， 而 不 是 用 单纯 
的 文字 去 激励 人 们 。 他 这 样 描述 专门 为 此 设计 的 解决 方案 : 
“在 他 的 两 本 书 中 ， 奥 巴 马 已 经 详尽 地 阐述 了 他 的 观点 和 参加 竞选 的 
原因 。 我 们 希望 访客 一 打开 页 面 便 能 感受 到 激励 ， 因 此 ， 我 们 使 用 
了 大 量 隐喻 、 象 征 手法 以 及 图 片 ， 来 展现 竞选 人 的 价值 ， 并 传递 相 
关 信 息 。”( 若 想 更 全 面 地 了 解 在 整个 竞选 过 程 中 视觉 选择 的 基本 原 
理 ， 不 妨 看 看 Thomas 的 著作 Designing Obamas, ) 


除 此 之 外 ， 竞 选 团 队 还 通过 许多 创造 性 的 方式 在 线 分 享 了 各 种 内 容 和 事件 。 
比如 ， 在 Twitter fe Facebook 上 用 流 媒 体 实 时 发 布 竞选 演说 并 发 布 公告 信息 。 
Æ Thomas 看 来 , “科技 正在 改变 候选 人 与 选民 之 间 的 交流 方式 ”。 


当然 , 在 这 个 世界 上 , 任何 不 能 引发 行动 的 激励 都 是 缺乏 价值 的 。 正 如 Thomas 
所 说 :“ 线 下 的 调查 和 支持 也 至 关 重 要 。 美 国 总 统 竞选 每 四 年 一 次 ， 因 此 所 有 
这 些 候 选 人 都 是 竞选 领域 内 的 奥林匹克 选手 。 我 们 采用 了 Blue State Digital 公 
司 最 新 的 工具 ， 力 图 团结 诸多 群体 ， 使 他 们 互相 合作 。 


人 们 还 可 以 通过 该 网 站 捐款 ， 这 为 总 统 选举 赢得 了 大 量 的 小 额 捐 款 ， 但 其 总 
额 之 大 却 让 人 始 料 未 及 ， 从 而 为 创造 竞选 经 费 总 额 的 新 纪录 贡献 良 多 。 

无 论 你 的 政治 立场 如 何 ， 不 能 否定 的 一 个 事实 是 ，BarackObaram.com 确实 将 
网 民 的 在 线 影响 力 提 升 到 了 前 所 未 有 的 高 度 。 


5.5 心理 学 原理 四 : 互惠 原则 一 一 付出 才 有 回报 

该 原理 通常 包含 为 偿还 他 人 恩惠 而 产生 的 负债 感 或 者 责任 感 。" 如 果 你 的 邻居 带 给 
你 一 个 馅 饼 , 你 可 能 就 会 觉得 有 必要 在 将 来 为 那 位 邻居 做 些 什么 以 回报 他 的 好 意 。 
而 一 周 以 后 ， 假 如 这 位 邻居 向 你 借 电 钻 ， 你 很 可 能 就 会 毫 不 犹 丈 地 答应 他 。 


互惠 原理 也 是 商业 行为 的 本 质 。 心 理学 家 Robert Cialdini 认为 :“ 在 接受 一 份 礼物 
后 ,顾客 就 会 愿意 购买 那些 在 其 他 情况 下 拒绝 购买 的 商品 或 者 服务 。”” 


5.5.1 恩惠 的 大 小 以 及 时 机 


别人 给 你 的 帮助 越 大 ， 你 产生 的 责任 感 就 越 强 ,持续 时 间 也 会 越 长 。 从 这 个 意义 
上 说 ， 相 对 于 较 大 的 恩惠 ， 小 恩 小 惠 所 能 激发 的 责任 感 会 消退 得 更 快 。 因 此 ， 如 
果 送 你 馅 饼 的 邻居 在 一 年 之 后 才 来 借 你 的 电 钻 ， 疏 怕 你 那 时 就 不 会 那么 碍 快 地 答 
应 他 了 。 


5.5.2 ”因为 接受 而 开始 付出 


Cialdini 将 他 的 研究 重点 放 在 “付出 ”上 , 但 是 互 易 原理 也 同样 适用 于 “接受 ”。 
如 果 你 的 邻居 放纵 他 的 狗 在 你 的 花园 里 大 小 便 ， 那么 当 他 向 你 借 电 钻 时 ， 你 就 更 
倾向 于 拒绝 人 他。 并且， 你 很 可 能 会 “好 心地 ”请 他 自己 去 买 一 个 ， 并 提醒 他 务必 
把 电钻 “保管 ”好 。 研 究 表明 ， 人 在 经 历 了 冷落 或 傅 慢 后 ， 通 常会 采用 更 激烈 的 


(D Robert Cialdini, Influence: The Psychology of Persuasion (Collins, 1998)。 
@ 同上 。 
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责难 予以 反击 。 正 如 芝加哥 大 学 教授 Boaz Keysar 所 说 的 那样 :“ 消 极 的 互惠 或 获 
得 会 逐步 升级 。”? 


5.5.3 在 内 容 中 运用 互惠 原理 
内 容 中 有 很 多 地 方 能 够 利用 互惠 原理 ， 以 构建 信任 或 激励 行为 。 
1. 交换 内 容 以 获取 联系 方式 


将 互惠 原理 应 用 于 内 容 的 一 种 常见 方法 是 ， 在 为 访问 者 提供 实用 内 容 的 同时 ， 要 
求 他 们 提供 自己 的 电子 邮件 地 址 。 例 如 ，Content Marketing Institute 免费 发 布 了 一 
份 研究 报告 ， 而 作为 回报 ， 使 用 者 需 提供 自己 的 联络 信息 〈 人 参见 网 5-17 )。 


Have you evar wondered: 179 V 
u 


* How many tactics B2B marketers use in their content marketing efforts? 
a Which tactics are most popular? 
a What percentage of the marketing budget do marketers spend on content 


Sign Up! 
Sign up to have our articles 
delivered to your inbox. 

First Neme. 


marketing? 
* Which industry has the highest level of content marketing adoption? 
* What are effective content marketers doing that less effective marketers are not? 


If so, download this now or from Junta42 and 
MarketingProfs to get answers these questions and many more. ride 
With help from and the 

Email: 


and surveyed over 1,100 North 
American B28 marketers from diverse industries 
and a wide range of company sizes. B2B Content 
Marketing: 2010 Benchmarks, Budgets and 
Trends represents the largest, most 


B28 
CONTENT MARKETING: 
2010 BENCHMARKS. BUDGETS AND TRENES 


comprehensive survey about content 
marketing in the business-to-business (B2B) v 
space to date. 


Junga 


图 5-17 Content Marketing Institute 在 免费 提供 研究 报告 的 同时 , 要 求 使 用 
者 提供 详细 的 联系 方式 


2. 践 行 品牌 承诺 
如 果 组 织 、 产 品 或 者 服务 能 够 践 行 承诺 ， 那 就 相当 于 回馈 给 用 户 时 间或 金钱 。 如 


果 承 诺 没 有 竞 现 ， 用 户 就 会 觉得 被 占 了 便宜 ， 而 我 们 也 将 面临 负 螺 旋 式 的 信任 危 
机 。 不 满 的 用 户 会 在 各 种 社交 网 站 发 帖 ， 发 泄 并 传播 自己 的 遭遇 。 在 “ 负 螺 旋 ” 


CD 出 自 Boaz Keysar、Benjamin A.Converse , Jiunwen Wang 以 及 Nicholas Epley 合作 发 表 的 文章 :“Reciprocity 
is Not Give and Take: Asymmetric Reciprocity to Positive and Negative Acts”"， 网 址 是 http://news.uchicago.edu/ 
images/pdf/081217.GiveTake.pdf， 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.cony3qcnr5d。 


第 5 章 心理 学 ， 有 关 影 响 力 的 科学 | 103 


刚刚 形成 时 ， 可 以 通过 道 铭 、 提 供 折扣 等 来 阻止 事情 越 来 越 糟 。 我 们 可 以 从 美国 
联合 航空 公司 ( 以 下 简称 美 联 航 ) 与 一 名 乐 手 的 交涉 中 学 到 不 少 东 西 。 这 名 乐 手 
认为 美 联 航 弄 坏 了 他 的 吉他 ， 在 这 场 交 涉 持续 了 一 年 之 后 ， 这 位 乐 手 制作 了 一 辑 
音乐 视频 ， 专 门 讲述 他 的 整个 遭遇 。 这 则 视频 很 快 像 病 毒 一 样 传播 开 来 ， 导 致 美 
联 航 的 股价 一 夜 之 间 大 幅 下 跌 (参见 图 5-18 )。 


United Breaks Guitars 


sonsofmaxwell 17 videos, | Subscribe 


Discover more of Dave's Music & Get a Free MP3 
Dow nload at w w w .DaveCarroliSpecial.com 


中 sd 3:467 4:36 AEFIA] 
sonsofmaxwell ily 06, 2009 [= 9,106,809 = 
UBG Song#3 is released! www.davecarrollmusic.com/song3 There is now a video... view: 


As Seen On: time.com 


图 5-18 一 名 乐 手 在 网 络 上 发 布 MTV《 美 联 航 损 坏 我 的 吉他 》( United 
Breaks Guitars )， 以 “报复 ” 美 联 航 对 此 事 的 处 理 方式 


3. 多 一 些 宽容 


» 


在 社交 网 站 上 ， 人 们 品 头 论 足 的 对 象 不 仅仅 是 产品 或 服务 ， 有 时 还 会 延伸 到 更 宽 
泛 的 概念 。 在 这 种 情况 下 ， 这些 议论 可 能 确 有 成 效 , 但 也 可 能 引发 “ 负 螺 旋 ”。 为 
了 保证 这 些 讨论 富有 成 效 , 我 们 应 该 多 一 些 宽容 。 比 如 , 曾 有 顾客 就 美国 Comcast 
公司 对 网 络 中 立 性 (Net neutrality ) “的 立场 ， 通 过 微 博 询问 过 该 公司 的 前 任 代 表 
Frank Eliason 先生 ( ()Comcastcares )。 针 对 这 个 问题 ，Frank 处 理 时 并 没有 采取 抵 


D 又 称 网 络 中 立 、 互 联网 中 立 性 ， 指 的 是 一 种 应 用 于 社区 宽带 网 络 ， 并 可 能 对 所 有 网 络 都 有 效 的 基础 原 
则 。 网 络 中 立 性 尚 无 统一 的 定义 ， 但 多 数 都 认同 : 一 处 免费 为 社区 提供 的 宽带 网 络 ， 应 对 多 数 人 配属 
的 设备 和 使 用 的 通信 模式 保持 中 立 ， 且 不 因 一 种 通信 而 降低 另 一 种 通信 的 服务 等 级 。 译 者 注 
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触 的 态度 (参见 图 5-19 ); 恰恰 相反 , 他 认可 了 对 方 的 部 分 观点 , 同时 也 纠正 了 其 
他 不 妥 的 部 分 ， 从 而 使 这 场 质 询 演变 为 一 次 友好 的 交流 探讨 。 


@comcastcares RE Net neutrality. You will have to take that 
up with the FCC. They set the rules. Comcast should follow 
them. 


@GrahamHill Actually they are not authorized for that by 
Congress, but hopefully clarification will come 


(gcomcastcares This is a complex business and moral area. 
But why is it that no-one trusts telcos/cablecos? Hmmm, | 
wonder. 


QGrahamHill | think that goes down to not having more 
discussion, or pointing to inconsistencies in existing 
conversations by others. 


(gcomcastcares You could be right. Plus the actions of a 
few, like Sprint, give the whole industry a rotten reputation. 


图 5-19 在 Twitter E, Frank Eliason ( (àComcastcares ) Ej Graham Hill 就 
网 络 中 立 性 交换 了 意见 


5.6 原理 的 适用 


如 果 亚 里 士 多 德 还 在 世 的 话 ， 我 猜 他 也 一 定 会 摘 下 礼帽 《也 许 是 桂冠 ) 向 现代 心 
理学 家 致敬 。 现 在 , 我 们 来 回顾 并 总 结 一 下 刚刚 学 到 的 心理 学 原则 ( 参见 图 5-20 )。 


阶段 1 阶段 2 阶段 3 
提高 知名 度 SX EHA «TC fe t 激励 、 激 发 并 协助 行动 
修辞 学 
1A. 可 信 性 Y M 
1B. 逻辑 性 Y Ir—2 a] M 
IET. Y Y 
2 Wm Y 
ENT: Y RT Y 
4 恰当 时 机 NE Y 
心理 学 
1 心理 定格 Y Y 
2 fe Y 
3， 社 会 认同 Y 
Y v 


4 互惠 


修辞 学 和 心理 学 原则 ， 从 而 让 网 站 内 容 富 有 影响 力 


uu 


图 5-20 ”同时 运 
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在 前 两 个 阶段 中 ， 关 键 在 于 影响 人 们 的 态度 。 在 需要 引 人 注 目的 内 容 中 运用 比喻 
和 心理 定格 ， 而 且 所 有 这 些 原 理 都 可 以 助 我 们 一 臂 之 力 ， 让 我 们 的 努力 获得 他 人 
的 认可 和 信赖 。 而 要 想 影响 人 们 的 行动 ， 可 以 尝试 采用 社会 认同 和 互惠 原则 。 


57 本章 综述 


心理 学 是 一 门 深入 探究 影响 力 的 科学 ， 但 它 不 会 浇 炙 创意 的 火花 。 这 些 基 于 人 研究 
得 出 的 心理 学 原理 对 修 套 学 (或 者 谨 劝 导 艺 术 ) 进行 了 有 益 的 补充 ， 从 而 确保 创 
建 的 内 容 能 够 收获 理想 结果 。 现 在 ， 你 很 可 能 对 如 何在 内 容 中 运用 这 些 原 理 已 经 
有 了 一 些 思路 。 那 就 让 我 们 试 着 把 这 些 想 法 转化 为 现实 可 行 的 计划 吧 。 


SEEK 


了 解 原理 是 一 回 事 ， 如 何 运 用 原理 就 完全 是 另外 一 回 事 了 一 事实 上 ， 应 该 是 
另外 一 系列 的 事 〔 我 早 就 说 过 这 是 一 条 崎 岂 漫 长 的 道路 )。 你 要 找 准 问题 症结 ， 
利用 合适 的 工具 ， 规 划 自 己 的 影响 力 之 路 。 此 外 你 也 需要 利用 准确 的 数据 ， 评 
估 你 的 旅程 。 同 时 ， 你 还 需 小 心 ， 千 万 别 在 此 过 程 中 违反 了 道德 标准 。 


465 
B X 


我 们 已 经 了 解 了 相关 原理 。 现 在 ， 是 时 候 攀 登 “ 影 响 力 ”这 座高 峰 了 。 为 此 我 们 
需要 花费 大 量 的 时 间 和 精力 。 为 了 能 够 捷足先登 ,我们 必须 提出 “正确 ”的 问题 ， 
并 让 这 些 问 题 的 答案 引导 你 的 规划 。 同 时 ， 要 想 旅途 顺利 ， 还 要 了 解 一 些 需 要 考 
虑 的 因素 以 及 工具 。 


“每 日 清早 醒 来 ,头脑 中 那 改 变 世界 的 渴求 与 享受 生活 的 愿望 令 我 左右 为 难 ， 让 我 
很 难 规划 好 一 天 的 日 程 。” 


一 一 E. B. White, 作家 


为 了 有 效 地 影响 用 户 的 想法 和 行动 ， 我 们 很 有 必要 续 密 地 规划 网 站 的 内 容 ， 尽 管 
制定 规划 将 是 个 艰难 的 过 程 。 


6.1 规划 的 窘境 


曾几何时 ， 网 站 及 其 内 容 都 相当 简单 。 几 年 前 ， 一 个 网 站 要 么 关注 人 们 在 想 什 么 
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( 态度 ), 要 么 关注 人 们 在 做 什么 (行动 ),。 营销 网 站 就 相当 于 宣传 手册 , 媒体 网 站 
就 相当 于 线 上 的 报纸 或 者 杂志 ， 电 子 商务 网 站 就 是 产品 目录 和 收银 台 的 结合 体 ， 
服务 网 站 也 许 只 会 单纯 地 追踪 我 们 每 月 的 账单 以 及 支付 款项 ， 而 网 上 论坛 就 是 一 
种 纯粹 的 社交 工具 。 每 一 类 网 站 的 内 容 都 有 约定 俗 成 的 模式 ， 可 谓 是 大 同 小 异 。 


现今 ， 为 了 让 用 户 享 受到 更 多 便利 ， 各 类 网 站 都 变 得 越 来 越 复 杂 。 网 站 不 再 只 是 
简单 地 等 同 于 杂志 、 产 品目 录 、 营 销 手 册 、 自 助 服务 站 或 交流 平台 ， 而 是 正在 将 
所 有 这 些 功能 合 而 为 一 。 与 此 同时 ， 网 站 与 社交 网 站 的 关系 也 愈加 紧密 。 自 然而 
然 地 , 网 站 开始 吸收 一 切 社交 网 站 的 内 容 和 数据 , 演化 成 各 种 复杂 的 综合 型 网 站 。 


这 种 颠覆 性 改变 棒 极 了 。 为 什么 这 么 说 ” 很 简单 ， 因 为 现在 只 需 一 个 网 站 〈 及 其 
内 容 ), 就 是 以 同时 影响 到 用 户 的 想法 和 行动 ,而 且 只 需 一 个 网 站 ,就 能 够 更 加 有 
效 地 帮助 用 户 做 出 决策 ， 激 励 其 行为 。 


以 美国 非常 流行 的 金融 服务 网 站 Mint.com 为 例 ，Aaron Patzer 创办 该 网 站 的 最 初 
原因 在 于 ， 他 曾 耗费 了 整整 一 下 午 的 时 间 来 解决 一 个 基本 问题 : 当月 文 出 和 收入 
分 别 到 底 是 多 少 ? “然而 ,在 他 绑 定 了 银行 账户 、 信 用 卡 以 及 投资 网 站 的 账户 之 后 ， 
依旧 没 能 得 出 一 个 确切 的 答案 。 于 是 ， 他 决定 改变 这 一 现状 ， 把 任何 一 个 用 户 第 
定 预算 所 需 的 所 有 内 容 和 数据 都 整合 起 来 。 就 这 样 ，Mint 诞 生 了 ， 它 集合 了 编辑 
内 容 、 营 销 内 容 、 个 人 财务 数据 、 用 户 生 成 内 容 (UGC) 以 及 服务 支持 信息 等 各 
种 内 容 ( 参见 图 6-1 )。 


c 


(D Hi F] "Mint Founder on Branding : Keep It Simple”, 网 址 是 http:/news.cnetcom/8301-13577_ 3-10457870- 
36.html， 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 http://tinyurl.com/yd5jfhf。 
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媒体 内 容 营销 内 容 个 人 财务 数据 服务 支持 信息 。 “用 DI 
Mint.com 


图 6-1 Mint.com 集合 了 多 种 数据 和 内 容 ， 用 以 影响 用 户 的 理财 决策 


正如 表 6-1 所 示 ， 集 合 内 容 和 数据 能 够 影响 用 户 的 决策 和 行动 。 利 用 Mint.com, 
人 们 就 能 始终 掌控 生活 预算 , 改变 消费 习惯 , 并 最 终 达成 自己 的 财务 目标 。 这样 
的 影响 力 是 多 么 巨大 ! 


表 6-1 Mint.com 同 时 为 用 户 提供 决策 和 行为 的 解决 方案 


用 以 影响 态度 的 内 容 用 以 影响 行为 的 数据 和 内 容 
市 场 营销 内 容 ( 注册 的 原因 和 方法 ) 个 人 财务 数据 ( 记事 筹 和 提醒 功能 ) 
媒体 内 容 ( 博客 文章 ) 市 场 营销 内 容 ( 金融 产品 建议 ) 
UGC ( 博客 评论 ) 服务 支持 信息 


很 多 网 站 都 在 各 自 的 领域 具备 巨大 的 影响 力 ，Mint.com 仅仅 是 其 中 一 个 实例 。 尽 
管 将 这 些 数据 和 内 容 结合 起 来 能 为 用 户 带 来 极 大 的 便利 ， 但 这 种 模式 对 很 多 用 其 
他 方式 处 理 内 容 的 机 构 来 说 无 异 于 一 场 灾 难 。 大 型 网 站 总 是 喜欢 采用 简 仓 模式 ( 综 
合 模式 ) 安排 网 站 的 内 容 , 往往 使 得 综合 的 网 页 内 容 显得 一 团 精 。 ”而 小 型 网 站 其 
至 根本 不 会 去 做 计划 。 事 实 上 ， 任 何人 在 规划 网 站 内 容 时 都 可 能 因为 可 选 内 容 过 
于 庞杂 而 无 从 下 手 。 因 此 ， 要 想 挖掘 网 站 的 最 大 潜能 ， 事 先 必须 做 好 计划 ， 用 恰 


出自 Andy Greenberg 所 著 的 “Making a Mint”"， 网 址 是 http:/www.forbes.com/2008/01/03/microsoft- 
google-intuit-tech-ebiz-cx_ag_0103mint.html， 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/5ujbou。 
(2 Ann Rockley, Managing Enterprise Content (New Riders, 2002)。 


第 6 章 规划 | 111 


当 的 方式 将 正确 的 内 容 融 合 为 一 体 。 


零售 与 媒体 合并 下 的 内 容 及 商业 模式 


假如 卖 衣 服 给 你 的 人 同时 又 为 你 提供 时 尚 趋势 信息 和 建议 ， 假 如 你 能 第 一 时 
间 通 过 你 喜欢 的 设计 杂志 购买 上 面 刊 载 的 很 酷 的 小 玩意 儿 ， 假 如 你 能 够 通过 
阅读 自己 喜爱 的 技术 杂志 获得 积分 ， 而 这 些 积分 能 够 用 来 购买 小 配件 的 折扣 
券 ， 那 会 怎么 样 呢 ? 


随 着 互联 网 的 不 断 演 进 ， 各 种 各 样 的 商业 元 素 陆 续 融合 进来 。 正 如 《华尔街 
日 报 》 所 述 ， 各 种 纷繁 复杂 的 网 站 模型 组 合 ， 实 质 就 是 零售 和 媒体 的 结合 。? 
购物 和 消费 的 编辑 内 容 融 合成 一 种 新 鲜 的 线 上 体验 。 


举 个 例子 ， 我 曾 建 议 产品 零售 商 FootSmart 在 其 电子 商务 网 站 上 添加 更 为 细 化 
的 编辑 内 容 。 谈 到 FootSmart 公司 进军 媒体 业 的 原因 ， 执 行 总 裁 Alan Beychok 
是 这 样 解释 的 :“ 我 对 FootSmart 的 前 景 规划 是 成 为 下 肢 健康 方案 的 提供 商 。 
当 客 户 向 我 们 求助 时 ， 我 们 希望 能 够 轻松 地 帮 客 户 找到 答案 并 提供 最 合适 的 
建议 。 高 质量 的 编辑 内 容 能 使 产品 定位 更 为 明确 ， 并 帮 有 我 们 实现 这 一 愿景 。 
FootSmart 营销 总 监 Trish Tobin 也 表示 :“ 我 们 正 试图 在 Facebook 上 为 客户 创 
建 一 个 高 效 的 社区 ， 并 希望 通过 这 个 互动 平台 ， 能 够 直接 、 真 切 地 回答 客户 
的 提问 ， 为 客户 提供 建议 ， 并 激励 其 他 客户 加 入 到 讨论 中 来 ， 分 享 他 们 的 产 
品 使 用 体验 。 这 些 编辑 内 容 能 够 将 我 们 的 社会 临场 感 (social presence ) 与 我 
们 的 产品 内 容 联系 起 来 。 


不 难 想象 ， 这 种 形式 肯定 也 会 延伸 运用 到 其 他 领域 ， 就 让 我 们 拭目以待 吧 ! 


62 答案 在 于 6 个 关键 问题 


为 了 让 内 容 的 影响 力 更 为 深远 ,需要 采取 一 个 全 面 的 规划 方法 。 而 规划 蓝图 就 是 
你 对 以 下 6 个 问题 (5^8 WRIT HO 的 解答 。 


口 为 什么 (Why ) 要 通过 有 影响 力 的 内 容 来 达成 日 标 ? 


CD Geoffrey A. Fowler 与 Jessica E. Vascellaro 合 著 的 “Media and Retail Firms Meld Business Models Online" , 
网 址 是 http://online.wsj.com/article/SB 10001424052748703620604575348973109834894.html , 可 使 用 该 网 
址 的 短 链接 http://tinyurl.com/25uh24w。 
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口 什么 样 ( What ) 内 容 以 何 种 风格 呈现 能 够 达成 这 一 目标 ? 

口 (Who) 是 真正 具有 影响 力 的 人 ? 

O 你 会 基于 哪些 渠道 /媒体 (Where ) 通过 内 容 施加 影响 力 ? 

口 你 会 在 何 时 (When ) 通过 内 容 施加 影响 力 ? 

口 怎样 ( How ) 获得 并 创建 具有 影响 力 的 内 容 ， 并 维护 这 些 内 容 ? 


要 回答 这 些 问 题 ， 关 键 在 于 充分 了 解 情境 。 事 实 上 ， 这 些 问 题 大 多 都 是 与 第 3 章 
中 讨论 的 情境 要 素 相对 应 的 ( 参见 图 6-2 )。 


图 6-2 ”在 规划 网 站 内 容 时 ， 需 要 考虑 的 问题 与 相对 应 的 情境 要 素 


下 面 我 们 依次 探讨 各 个 问题 ， 看 看 如 何 利用 各 种 原则 和 方式 解决 它们 。 


6.3 为 什么 要 通过 有 影响 力 的 内 容 来 达成 目标 


如 果 你 已 经 浏览 了 内 容 策略 的 制定 过 程 〈《 详 见 2.3.1 节 的 内 容 )， 就 应 当知 道 为 什 
么 要 通过 有 影响 力 的 内 容 来 达成 目标 。 但 如 果 你 还 是 不 太 了 解 ， 那 么 不 妨 现在 想 
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一 想 : 为 什么 要 为 这 个 目标 努力 ?这 个 目标 是 否 契 合 企业 的 最 终 目 标 和 优先 顺序 ? 


这 个 问题 的 答案 十 分 重要 ， 会 影响 你 对 其 他 问题 的 解答 ， 并 决定 了 所 有 内 容 决 策 
的 优先 级 。 我 兽 与 在 线 零 售 商 Footsmart 合作 过 ， 并 就 其 Web 内 容 制 定 了 一 份 策 
略 。 那 时 , 我 们 就 “为 什么 要 通过 有 影响 力 的 内 容 来 达成 目标 ”进行 了 深入 探讨 。 
Footsmart 的 回答 是 : 成 为 最 大 的 足 部 及 下 胶 保健 产品 的 供应 商 。 该 公司 的 首席 执 
行 官 和 首席 营销 官 都 将 富有 影响 力 的 Web 内 容 视 为 在 顾客 进行 购买 决策 时 施加 引 
导 的 最 佳 途 径 。 这 是 一 个 很 棒 的 答案 ， 因 为 它 将 内 容 与 商业 诉求 以 及 用 户 需求 紧 
密 地 联系 在 一 起 。 


那么 ， 什 么 样 的 答案 比较 糟糕 呢 ? 比如 ， 这 家 网 络 零售 商 开 通 博客 的 原因 只 是 为 
了 跟 上 潮流 。 这 就 是 一 个 非常 糟糕 的 答案 ， 因 为 没有 和 内 容 、 商 业 诉 求 以 及 客户 
需求 联系 起 来 。 男 外 ， 这 个 管 案 还 限定 了 其 内 容 呈 现 的 渠道 /媒体 ( 博客 )。 事 实 
上 ， 他 们 本 可 以 考虑 更 多 可 供 选 择 的 途径 ， 而 不 是 “是 死 在 一 棵 树 上 ”。 


因此 ， 当 你 充分 理解 了 自己 为 什么 要 通过 有 影响 力 的 内 容 来 达成 目标 ， 就 可 以 接 
着 回答 后 面 的 问题 了 。 我 会 将 这 些 问 题 依照 最 实用 的 顺序 列 出 来 。 但 实际 上 它们 
是 彼此 依存 的 。 我 们 可 能 会 同时 思考 其 中 多 个 问题 ， 在 规划 过 程 中 修正 自己 的 答 
案 。 若 真 的 这 样 去 做 ， 就 是 一 个 好 的 开始 。 


6.4 什么 内 容 以 何 种 风格 呈现 能 够 达成 这 一 目标 

思考 “什么 内 容 以 何 种 风格 呈现 能 够 达成 这 一 目标 ”这 一 问题 ， 就 是 在 为 达成 目 
标 而 确定 内 容 的 主旨 ( 尤其 是 要 确定 内 容 的 含义 和 风格 ) 我 们 可 以 尝试 着 采用 下 
列 问题 、 原 则 和 方法 。 


6.4.1 引导 性 问题 


内 容 的 含义 和 风格 应 包含 哪些 因素 ， 才 能 对 用 户 产生 影响 ?请 考虑 以 下 问题 : 
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口 你 想 通 过 内 容 表达 什么 ? 
a 哪些 证 据 能 够 支撑 你 想 要 表达 的 内 容 ? 
口 最 有 效 的 表达 方式 ( 包括 恰当 的 基调 、 风 格 以 及 主题 ) 是 什么 ? 


6.4.2 ”相关 原则 


要 准确 解答 上 述 问题 ,需要 深刻 理解 用 户 和 品牌 ， 相 关内 容 我 们 已 在 第 3 章 中 有 
过 讨论 。 此 外 ， 别 忘 了 运用 在 第 4 章 和 第 5 章 中 讨论 过 的 修辞 学 和 心理 学 原则 。 


a 情感 
口 逻辑 
Q 心理 定格 
a 隐喻 


情感 、 逻 辑 与 心理 定格 这 三 个 原则 能 帮 我 们 决定 要 表达 的 内 容 ， 选 择 足以 文 撑 论 
点 的 证 据 ， 并 考虑 每 个 阶段 可 能 出 现 的 变化 。 另 外 ， 运用 情感 和 隐喻 能 够 激发 我 
们 在 选择 基调 、 风 格 和 主题 时 的 灵感 。 


643 ”实用 工具 


如 果 要 将 决策 文档 化 ， 则 需 用 到 信息 架构 以 及 编辑 风格 指南 。 


信息 架构 应 紧 扣 要 表达 的 内 容 的 核心 , 记录 下 关键 信息 (或 论点 ) 使 这 些 信息 匹 
配 品牌 价值 ， 并 确保 它们 能 与 目标 用 户 产 生 共鸣 。 


用 事实 和 例证 (有 时 也 叫 “ 验 证 点 ”) 支撑 关键 信息 。 不 过 , 不 要 在 内 容 中 到 处 都 
使 用 事实 和 例证 ， 但 证 据 也 应 当 足 以 证 明 提 供 的 信息 是 真实 的 ， 并 确保 我 们 能 够 
信和 守 承 诺 。 
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关键 信息 应 自然 展现 ， 而 非 简单 重复 。 
不 要 反复 推送 关键 信息 。 相 反 ， 要 从 不 同 侧 面 ， 通 过 内 容 自 然 地 展现 和 支撑 


这 些 信息 。 


此 外 ， 品 牌 的 声音 也 应 逐渐 彩 显 开 来 : 选用 合适 的 基调 和 情感 ， 使 之 更 加 丰满 ， 
富 于 吸引 力 。 品 牌 独特 的 声音 会 令 内 容 别 具 一 格 ， 更 容易 被 用 户 记 住 。 图 6-3 展 
示 了 一 个 信息 架构 实例 ， 该 实例 源 自 一 家 专注 于 足 部 保健 的 鞋 业 零 售 商 。 


ComfortShoes.com Content strategy Evaluation D 


Content 
E. science 


Recommendations 


KEY MESSAGES 


. ComfortShoes.com is your trusted outfitter for foot health. 
Supporting Evidence: 


* We're the largest online retailer of comfort footwear, connecting more than 1 million customers with 
comfort shoes in 2009 alone 


* We have a 12-year track record of quality and convenience through our online store 


N 


ComfortShoes.com will connect you with the right shoes for your health concern or 
on-the-go lifestyle. 


Supporting Evidence: 
* We offer more than 200 styles from the 30 top comfort shoe brands. 


* With the help of podiatrists, we developed our own line of comfort shoes to cope with and prevent 
common foot problems. 


m 


ComfortShoes.com offers the latest styles so that you not only feel good, you look 
good—everyday. 


Supporting Evidence: 
* We believe good health is good fashion. We select shoe styles that you'll be proud to wear anywhere. 


* We constantly add recent trends and seasonal must-haves to our online store 


CONFIDENTIAL 


图 6.3 在 这 个 信息 架构 实例 中 ， 论 点 与 证 据 紧 密 联 系 在 一 起 


信息 验证 


看 看 信息 和 声音 是 否 都 在 以 恰当 的 方式 传播 。 请 通过 用 户 对 它们 进行 验证 ( 参 
看 第 8 章 )。 


2. 编辑 风格 指南 


编辑 风格 指南 包括 信息 架构 、 品 牌 基 调 以 及 措辞 等 标准 的 细节 。 不 管 网 站 将 来 有 
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多 少 作 者 、 虚 拟 形 象 ， 或 内 容 创建 者 ， 该 指南 都 将 帮助 我 们 持续 保持 独一无二 的 
风格 。《 Yahoo! 风格 指南 》 及 其 网 站 ( styleguide.yahoo.com ) 就 是 一 个 完美 实用 的 
编辑 风格 指南 范例 。 


应 在 风格 指南 中 纳入 社交 网 络 因素 。 比 如 ，USA.gov 的 风格 指南 中 就 包含 了 清晰 
的 示例 ， 以 明确 说 明 哪 些 内 容 才 可 以 在 Twitter 或 Facebook 上 分 享 (参见 图 6-4 )。 


4.1. Facebook 


Facebook updates can include an additional URL or link to content on 
Facebook such as an event, photo album, or video. 


When sharing links on Facebook, keep in mind that Facebook pulls in 
images and some language from the linked page. Editors have some 
control over the images and can edit the language pulled in from the page. 
At the point of sharing, editors should optimize these images and 
language to create a compelling call to action for constituents. 


Identify an image germane to the content of the page and consider 
rewriting the headline and introductory copy in the USA.gov and 
GobiernoUSA.gov voice. 


Example Do Not: 


This image displays what is pulled in automatically when sharing a link from a 
CDC website. Note the acronyms in the headline [1], error text about 
Javascript in the link description [2], and the potentially unclear HHS logo [3]. 


What's on your mind? 


Concerned about your weight? Take control of your health 
with these guides 


Example Do: 


This image displays how a link can be deliberately formatted when being 
shared on Facebook to create a more compelling content. Click on the 
headline [1] and link description [2] to edit them. Click on the thumbnail arrows 
[3] to select an image germane to the topic. 


What's on your mind? 


Concerned about your weight? Take control of your health 
with these guides 


[Weight Management Help 


Guides for the Centers for Disease Control to 
help you create a lifestyle that supports a 
healthy weight.| 


图 6-4 USA.gov 在 风格 指南 中 说 明了 可 在 Facebook 上 分 享 的 内 容 
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65 谁 是 真正 具有 影响 力 的 人 


哪些 人 能 代表 我 们 的 品牌 ? 哪些 人 与 品牌 有 所 关联 ?哪些 人 会 在 网 站 上 贡献 内 
X? 哪些 人 会 在 社交 网 络 中 分 享 内 容 ” 哪些 人 会 支持 我 们 或 者 成 为 品牌 的 在 线 人 
格 ? 我 们 应 该 能 够 分 辨 出 这 些 人 来 。 


6.5.1 引导 性 问题 


谁 最 能 够 代表 我 们 的 品牌 9 谁 能 有 效 吸引 目标 用 户 并 与 他 们 进行 互动 ? 请 考虑 以 


下 问题 : 


口 哪 种 个 性 特征 能 够 匹配 你 的 品牌 价值 和 声音 ? 

a 哪 种 个 性 特征 适合 这 种 角色 ?提供 客户 服务 的 个 性 特点 是 否 应 与 开展 营销 活动 
的 个 性 特点 有 所 差异 ? 

a 谁 是 业内 可 以 信赖 的 权威 ， 谁 是 与 品牌 话题 有 关 的 优秀 传达 者 ? 

O 哪些 知名 人 士 或 组 织 能 够 成 为 可 靠 的 支持 者 ? 

O 面 对 危 机 ， 谁 来 回应 ? 


6.5.2 ”相关 原则 


思考 上 述 问题 时 ， 请 回顾 在 第 4 章 及 第 5 章 中 讨论 的 以 下 几 个 修辞 学 以 及 心理 学 
原则 : 


a 可 信 性 ; 
a 认同 感 ; 

口 互惠 ; 

口 社会 认同 。 


可 信 性 和 认同 感 将 帮助 我 们 选择 能 与 用 户 产生 共鸣 的 个 性 特征 以 及 支持 方式 ， 互 
惠 与 社会 认同 原则 能 够 引导 各 种 个 性 之 间 相 互 作 用 。 
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653 ”实用 工具 

为 了 贯彻 决策 ， 需 要 定义 好 品牌 个 性 并 将 它 融 人 于 编辑 风格 指南 中 。 
1. 品牌 个 性 


品牌 个 性 简要 概括 了 品牌 的 个 性 特征 及 其 角色 体现 。 图 6-5 中 展示 了 一 家 土 业 零 
售 商 可 能 采用 的 三 种 人 物 角 色 。 


口 生动 的 主妇 形象 : 该 形象 源 于 Joy Behar， 能 够 代表 该 网 站 中 的 大 多 数 用 户 ， 可 
在 博文 和 播客 中 使 用 。 

a 足 科 医生 : 作为 保健 专家 形象 ， 发 布 客座 专家 专题 内 容 ， 偶 尔 发 表 博 客 文章 或 

播客 评论 。 

口 时 尚 专家 : 引导 顾客 选择 商品 ， 偶 尔 发 表 博 客 文章 或 播客 访谈 。 


在 首次 规划 网 站 内 容 时 ， 哪 怕 只 是 少量 评论 或 照片 ， 都 能 帮助 我 们 理 清 思绪 ， 找 
到 恰当 的 品牌 个 性 ( 参见 图 6-5 )。 


comfortshoes com Content Strategy Evaluation 


aA 
wis" content 
^a science 


Recommendations 


CONTENT MARKETING 


2. Develop personalities that personify style and health AND that 
appeal to critical customer segments. 
RECOMMENDED STARTER PERSONAS: 


* Joy Behar-inspired 

(sass, style, shoe aficionado, banter with other personas) 
* Podiatrist 

(health expertise, rotate guests, include men and women) 


RECOMMENDED FUTURE PERSONAS: 


* Founder / CEO (expertise, banter, enthusiasm, authenticity) 


* Active career / lifestyle persona 
Joy Behar, talk show host 
* Traveling, active senior or senior couple 
< Sanjay Gupta, CNN's 


HOW: health personality 


* Hire and develop content creators to become personas. 
(See HowStuffWorks blogs / podcasts and Sharpie) 


* Contract with guest medical experts and celebrities. 
(See Rachel Zoe picks on Piperlime) 


WHO DOES IT: Content VP + CMO 
CONTENT PERSONAS WILL CREATE: 
* Blog posts, podcasts, videos 
* Product picks 


CONFIDENTIAL 


图 6-5 ”品牌 个 性 规划 示例 
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2. 编辑 风格 指南 


在 风格 指南 中 ， 我 们 可 以 列 出 品牌 个 性 清单 以 及 对 这 些 人 物 形 象 的 期 许 或 附加 特 
征 。 举例 来 说 , 一 家 鞋 业 零售 商 肯 定 不 会 让 主妇 形象 以 足 科 医生 的 口吻 发 表意 见 。 


男 外 ， 在 处 理 公 关 人 危机 时 ， 注 明 由 谁 做 官方 发 言 。 一 般 而 言 ， 该 人 选 最 好 是 你 所 
在 机 构 的 首脑 人 物 。 


6.6 ”你 会 基于 哪些 渠道 /媒体 通过 内 容 施加 影响 力 
确定 内 容 的 形式 、 发 布 平台 以 及 展示 方式 。 


6.6.1 引导 性 问题 


内 容 通 过 哪些 渠道 /媒体 传播 最 能 影响 目标 用 户 ? 在 思考 这 个 问题 的 同时 , 请 考虑 
下 列 问题 : 


O 内 容 以 何 种 格式 展现 ， 才 能 最 有 效 地 影响 用 户 的 态度 或 行为 ? 
a 用 户 在 哪儿 ( 比如 说 论坛 ) 最 易 获 得 并 使 用 内 容 ? 
a 内 容 放 在 网 站 及 网 页 的 哪 一 部 分 ， 能 够 最 有 效 地 影响 用 户 的 态度 和 行为 ? 


6.6.2 ”相关 原理 


在 深入 思考 内 容 发 布 在 哪儿 才 最 具 影 响 力 时 ， 将 用 到 以 下 原则 : 


o 可 信人 性; 
a 情感 ; 
0 逻辑 性 ; 
口 互惠 ; 

a 社会 认同 。 
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可 信 性 、 情 感 与 逻辑 性 能 够 帮助 我 们 选择 合适 的 内 容 展现 形式 。 而 互惠 原则 与 社 
会 认同 原则 能 够 帮 我 们 决定 在 哪里 展示 这 些 内 容 。 


6.63 ”实用 的 形式 与 工具 
我 们 先 谈 一 谈 内 容 的 形式 ， 然 后 再 了 解 几 种 工具 。 
1. 内 容 形式 


形式 就 是 内 容 的 存在 方式 ， 因 此 需要 审慎 地 进行 选择 。 文 本 (文字 形式 ) 通常 都 
是 网 站 中 最 关键 的 内 容 形式 ， 事 实 上 ， 将 来 也 必 将 如 此 。 过 去 ， 文 本 也 是 一 种 相 
对 实际 的 选择 ， 因 为 在 网 速 不 畅 的 情况 下 ， 只 有 文本 能 够 顺畅 地 运行 。 现 今 ， 许 
多 用 户 都 拥有 了 更 快 的 网 速 ， 因 此 我 们 才能 够 切实 考虑 在 网 站 中 增添 其 他 类 型 的 
内 容 。 另 外 ， 现 今 要 制作 、 分 享 各 种 类 型 内 容 也 容易 多 了 ， 因 此 我 们 拥有 更 为 丰 
富 的 内 容 形式 可 供 选择 ， 这 是 以 前 无 法 想象 的 。 


在 规划 时 ， 要 仔细 思考 不 同 内 容 分 别 影响 哪些 方面 。 某 些 形式 的 内 容 能 够 鲜明 地 
展现 个 性 , 从 而 获得 用 户 认同 , 而 男 一 些 形式 则 能 够 完美 地 展现 逻辑 论证 或 证 据 ， 
从 而 获得 用 户 信任 。 下 面 ， 我 们 就 来 更 细致 地 剖析 几 种 基本 的 内 容 形 式 。 


“更 多 ”并 不 总 意味 着 “更 好 ” 


Duque. 


1) 文本 
文字 从 各 个 方面 影响 着 用 户 。 在 展示 案例 、 交 流 观点 或 曾 述 复杂 论题 时 ， 文 字 都 
是 理想 的 选择 。 文 字 有 助 于 传达 关键 信息 ， 强 化 主题 ， 能 够 叙述 故事 ， 表 达 


个 性 ， 在 故事 或 行为 号 召 中 注入 情感 。 此 外 ,文字 还 能 清晰 地 传达 通知 。 
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而 且 在 网 络 上 实现 文字 搜索 是 轻而易举 的 。 文 字 依 然 是 搜索 引擎 进 行 搜索 时 的 最 
佳 形式 。 通 过 搜索 引擎 检索 其 他 形式 的 内 容 时 ， 元 数据 格式 中 的 文本 能 让 搜索 更 
为 便捷 。 文 字 在 很 大 程度 上 还 推动 了 社交 网 络 的 发 展 〈 例 如 更 新 状态 ) 可 以 说 ， 
文字 就 是 内 容 的 生命 力 所 在 。 


2) 播客 及 音频 


对 那些 擅长 演说 的 人 而 言 ， 采 用 音频 这 种 方式 最 为 理想 。 音 频 文件 不 仅 在 很 大 程 
度 上 与 文本 的 效果 一 样 ， 而 且 还 能 够 展现 出 互动 的 一 面 ， 如 有 趣 的 访谈 或 轻松 的 
笑话 (参见 图 6-6 )。 


一 一 一 ISTAI e 
二 YE" yen NSTANT REPLAY "eip 


loading, please wait.. Live + 
(( RADI (z2) : 


station directory 
listen live oo PROGRESSIVE 


podcenter Fantasy Focus Football: 9/14 


DR PEPPER 
radio insider (= ep rid i MILLION DOLLAR | 


top clips en alf the majar injuri TUITION G IVEAWAY IAY | 


webcams 


mobile 


-一 
SUBMIT YOUR VIDEO NOW TO WIN! >> WWM 


Send toa friend SC € Twitter /my396zj -about 7 hoursago - MikeAndMike Can you still call Reggie Bush a Heisman Trophy winni 


图 6-6 ESPNiEIB I — TEE, RIETER KEER) Wi 
播客 也 可 以 通过 RSS (Really Simple Syndication， 真 正 简 易 聚 合 ) 平台 发 布 ， 非 
常 方便 。 


3) 图 像 


照片 与 图 像 ， 特 别 是 那些 视觉 上 引 人 注 目 、 夺 人 眼球 的 图 片 ， 都 能 够 讲述 故事 。 
个 人 资料 照片 能 够 用 于 身份 识别 ， 强 化 可 信和 度 ， 展 示 个 性 。 照 片 也 能 够 挖掘 人 的 
情感 ， 展 示 感 官 细 节 ， 以 激发 人 的 本 能 反应 ( 参见 图 6-7 )。 此 外 ， 图 片 也 能 够 用 
以 展示 操作 步骤 。 


122 | 影响 力 : 让 网 站 内 容 打动 访客 


PROUDLY HONORING [EE e PURGER] WISCONSIN CHEESE 
ED 


CHEESE 5 BURGER ! MAKE THE BURGER MEET THE CHEESE 


1 


THE CASANOVA « 


FEATURING WISCONSIN SWISS 


图 6-7 ”大 尺 才 的 芝士 汉堡 照片 ， 其 中 的 用 料 也 清晰 呈现 ， 足 以 让 “ 吃 货 
iT 3EdE— A 


那么 ， 如 何 处 理 图 像 及 照片 ， 以 便 他 人 通过 搜索 或 社交 网 络 找到 它们 ? 答案 就 是 
通过 Flickr.com 发 布 图 片 。 通 过 Flickrcom， 能 够 方便 地 创建 多 个 照片 组 ， 再 将 它 
们 导入 网 站 或 社交 网 站 上 。 此 外 , 你 还 可 以 为 照片 配 上 文字 注释 , 方便 引擎 搜索 。 


4) 视频 


视频 可 以 从 不 同 角度 展现 人 物 和 品牌 个 性 。 视 频 也 可 以 很 好 地 讲述 故事 。 而 流 媒 
体 视 频 则 能 让 你 实时 分 享 此 刻 身 边 发 生 的 事件 。 此 外 ， 视 频 还 是 展示 使 用 说 明 的 
理想 方式 (参见 图 6-8 )。 


通过 YouTube 发 布 视频 非常 方便 。 视 频 一 旦 发 布 ， 就 能 将 它 认 和 你 的 网 站 或 社交 
网 站 上 。 而 用 户 也 能 够 分 享 它 并 将 视频 般 入 到 他 们 自己 的 网 页 上 。 同 样 ， 视 频 也 
可 以 添加 文字 注释 ， 以 便 搜索 引擎 能 够 很 快 查 找到 它们 CK, Google 收购 
YouTube 也 挺 好 的 )。 
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E Video: 40 Garlic Clove Chicken 


甚 精通 厨 艺 的 人 


5) 幻灯 片 


图 6-8 这 是 从 Williams- 


Sonoma 网 站 上 截取 的 一 段 视 频 ， 它 为 和 我 一 样 不 


展示 了 如 何 准备 一 道 美食 


幻灯 片 算 是 演说 的 提纲 ， 可 以 通过 文字 和 图 片 等 形式 展示 论题 的 大 纲 及 关键 点 ， 


这 一 点 非常 实用 (参见 图 6-9 


)。 幻灯 片 也 能 用 于 诠释 事物 的 操作 步 又 。 


The only way to know your 


content needs is 
CONTENT ANALYSIS. 


图 6-9 利用 幻灯 片 阐释 “CONTENT ANALYSIS" ( 内 容 分 析 ) 这 一 主题 
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你 可 以 通过 Slideshare.com 发 布 幻灯 片 。 与 Flickr 和 YouTube 相似 , 你 可 以 发 布 属 
于 你 的 约 灯 片 专题 ， 然 后 将 它们 肯 人 到 你 的 网 站 或 社交 网 站 上 。 同 样 ， 你 也 可 以 
利用 描述 性 的 文字 为 幻灯 片 设 定 标 签 ， 使 它们 更 容易 被 搜索 引擎 发 现 。 


6) 数据 可 视 化 


如 果 需 要 从 研究 数据 中 提炼 观点 ， 想 一 想 如 何 让 能 这 个 观点 形象 直观 。 数 据 可 视 
化 可 以 只 需要 一 幅 简 单 的 数据 图 表 ( 参见 图 6-10 ), 也 可 以 用 交互 性 更 强 、 更 为 活 
泌 生 动 的 方式 来 呈现 。 


图 6-10 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 为 展示 数据 提供 了 一 幅 简 易 的 柱 形 图 


7) 白皮书 、 电 子 书 及 电子 报告 


编辑 成 “ 书 ”的 内 容 往往 用 于 叙述 较 长 的 故事 或 展示 案例 的 详情 ， 在 深度 推广 介 
绍 某 一 事物 时 非常 实用 。 这 类 内 容 通常 会 制作 成 PDF 文档 或 特定 的 电子 书 格式 。 


如 果 你 要 免费 发 布 这 类 内 容 或 试 读 ， 那 么 不 妨 存 为 PDF 格式 上 传 到 Issu.com， 该 
网 站 的 运营 方式 与 Slideshare 和 Flickr 非常 相似 (参见 图 6-11 )。 
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CHAPTER1 


The Experience ls the Product 


Kinh Camera. 


图 6-11 Adaptive Path 在 issu.com 上 发 布 了 一 本 书 的 试 读 章节 


为 了 帮 你 更 好 地 进行 规划 ， 除 文本 之 外 ， 表 6-2 总 结 了 利用 上 述 内 容 格式 构建 影 
响 力 的 多 种 途径 。 想 学 习 如 何 构建 这 些 内 容 ， 请 仔细 阅读 本 章 6.8 节 。 


表 6-2 不同 内 容 格 式 〈 不 包括 文本 ) 所 施加 的 影响 力 


内 容 格式 适用 方式 适用 发 布 途径 
音频 品牌 个 性 与 故事 RSS 源 以 及 iTunes 
图 像 可 视 化 品牌 故事 、 感 官 细节 ， 以 及 用 法 说 明 Flickr.com 
视频 品牌 故事 、 品 牌 个 性 、 实 时 新 闻 ， 以 及 用 法 说 明 ^ YouTube.com 
幻灯 片 案例 及 用 法 说 明 Slideshare.net 
数据 可 视 化 案例 证 据 Flickr.com ( 如 果 是 图 片 ) 
白皮书 、 电 子 书 与 报告 ”品牌 故事 、 案 例 以 及 用 法 说 明 Issu.com 


2. 概念 模型 


我 们 已 经 详细 解说 了 内 容 的 格式 和 类 型 ， 现 在 就 全 景 展 示 一 下 ， 看 看 我 们 的 内 容 
应 该 分 别 位 于 网 站 内 外 的 哪些 地 方 。 在 这 里 , 我 们 引入 概念 模型 ( Concept Model )。 
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概念 模型 能 帮助 我 们 和 利益 相关 者 全 面 考虑 内 容 的 整体 生态 系统 ， 这 里 不 仅仅 是 
指 网 站 内 容 。 概 念 模型 将 展示 : 


口 内 容 与 用 户 关注 到 内 容 的 途径 之 间 的 关联 ， 这 通常 包括 社交 网 站 、 搜 索 结果 和 
电子 邮件 ; 

D 内 容 的 整体 组 织 架构 ; 

a 不 同类 别 及 形式 内 容 之 间 的 关联 。 


概念 模型 能 够 迅速 展示 出 大 多 数 内容 工 作 的 范围 和 独立 性 。 图 6-12 展示 了 一 家 线 
上 保健 行业 零售 商 的 概念 模型 。 它 展示 了 产品 方面 的 内 容 ， 此 外 还 有 各 种 健康 话 
题 、 搜 索引 擎 营销 内 容 以 及 媒体 内 容 等。 那么 ， 这 就 是 概念 模型 的 全 部 吗 ? 当然 
不 是 。 它 还 展示 了 与 搜索 引擎 、 社 交 网 络 及 电子 邮件 之 间 的 基本 联系 。 


不 要 只 采 着 主页 
人 们 会 从 多 种 渠道 发 现 你 的 内 容 ， 而 不 仅仅 是 通过 网 站 的 主页 。 这 就 意味 着 ， 
在 塑造 影响 力 方面 ， 更 深入 的 内 容 与 主页 的 内 容 同 等 重要 。 


概念 模型 有 助 于 我 们 规划 发 布 内 容 的 平台 ， 同 时 也 有 助 于 加 强 我 们 与 高 管 和 利益 
相关 者 之 间 的 沟通 。 尤 其 当 我 们 需要 更 多 的 时 间或 资源 来 支持 内 容 计划 时 ， 它 是 
非常 实用 的 。 


3. 内 容 和 矩阵 模型 


内 容 和 矩阵 模型 是 一 份 表格 ， 较 为 详细 地 记录 了 我 们 拥有 的 内 容 格式 和 形式 ， 同 时 
也 记录 了 这 些 内 容 的 发 布 平台 和 传播 方向 (参见 图 6-13 )。 请 阅读 The Web Content 
Strategist s Bible —B, Hope r 4824 3 HB AEHURDBIMe ded. D]. ERA 
与 网 站 导航 一 致 〈 请 参看 本 节 中 的 “其 他 实用 工具 ”)。 
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网 络 搜索 和 社交 网 站 : 通 向 内 容 的 门户 


在 网 上 ， 用 户 都 是 从 哪儿 开始 寻找 内 容 的 ? 曾经 有 一 段 时 间 ， 接 入 互联 网 的 
最 主要 入 口 是 诸 如 Yahool 和 AOL 等 门户 网 站 。 随 后 几 年 中 ,关键 词 搜 索引 学 
(特别 是 Google) 取代 了 上 述 门户 网 站 ， 成 为 通 往 互 联网 的 主要 通道 。 现 在 ， 
社交 网 站 日 趋 流行 ， 成 长 为 一 种 新 的 途径 。 "那么 ， 这 两 者 之 间 我 们 应 该 如 何 
选择 呢 ? 

尽管 门户 网 站 可 能 仍然 是 非常 重要 的 内 容 发 布 者 ， 但 我 可 以 预言 ， 门 户 网 站 
作为 进入 互联 网 的 通道 的 重要 性 将 持续 下 降 。 门户 网 站 提供 了 太 多 的 内 容 和 
主题 ， 而 这 些 内 容 和 主题 又 来 自 于 众多 不 同 品牌 和 作者 。 如 果 让 用 户 建立 自 
己 的 档案 ， 门 户 网 站 就 能 够 为 用 户 提供 更 为 相关 的 内 容 ， 但 对 用 户 来 说 工作 
量 不 小 。 如 果 记 忆 用 户 行为 (诸如 用 户 访问 过 哪些 话题 )， 门 户 网 站 也 能 够 更 
有 针对 性 地 提供 内 容 ， 但 提取 用 户 的 行为 信息 又 需要 一 段 时 间 ， 至 少 需要 用 
户 在 该 门户 网 站 上 访问 并 滞留 了 数 次 。 

社交 网 络 则 弥补 了 门户 网 站 的 许多 缺陷 。 当 某 人 的 朋友 和 同事 分 享 内 容 时 ， 
这 些 内 容 存 在 关联 的 可 能 性 更 大 ， 朋 友 或 同事 就 好 比 个 人 内 容 管 理 员 。 这 样 
一 来 ， 我 们 工作 的 重点 就 在 于 创建 目标 用 户 乐于 分 享 的 内 容 ， 或 者 确保 这 些 
内 容 中 会 提 及 我 们 的 品牌 。 


只 要 人 们 需要 特别 了 解 某 些 事物 ， 搜 索引 擎 就 会 继续 发 挥 其 自身 的 价值 。 搜 
索引 擎 本 身 也 在 不 断 优 化 : Bing 这 款 语义 搜索 引擎 已 经 面世 ，Google 引擎 还 
在 扩展 新 的 功能 ， 比 如 即时 搜索 (instant search ) 能 让 用 户 在 输入 关键 词 的 同 
时 看 到 即时 更 新 的 搜索 结果 。 因 此 ， 通 过 适当 (而 非 万 金 油 一 般 宽 泛 ) 进行 
搜索 引擎 优化 ， 我 们 的 内 容 就 能 出 现在 相关 关键 词 的 搜索 结果 页 面 中 。 


Richard Sheffield 在 The Web Content Sstrategists Bible 一 书 中 详细 讲解 了 如 何 
在 内 容 中 运用 关键 词 。 而 在 James Mathewson, Frank Donatone 与 Cynthia Fishel 
合 著 的 Audience, Relevance, and Search 一 书 中 ， 则 细致 地 剖析 了 如 何 针对 关键 
词 搜 索 开 发 出 高 质量 的 内 容 。 


(D Jon Gibs É} “Social Media: The Next Great Gateway for Content Discobery?”， 网 址 为 http://blog.nielsen. 
com/nielsenwire/online mobile/social-media-the-next-great-gateway-for-content-discovery/， 可 使 用 该 网 
址 的 短 链接 http://tinyurl.com/y94ftmx。 
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4. 页 面 映像 表 


页 面 映像 表 ( 有 时 也 称 为 页 表 ) 涵盖 了 我 们 的 著述 及 文本 内 容 ， 此 外 也 包含 其 他 
类 型 的 文本 ， 诸 如 接口 标签 、 页 面 标题 以 及 元 数据 。 页 面 映像 表 能 够 设 定 内 容 文 
字 的 具体 格式 。 例 如 在 何 处 使 用 段落 、 标 题 、 项 目 符号 列表 或 标明 次 序 的 步 又 说 
8j? 何 时 需要 绘制 一 份 表格 ?页 面 映像 表 都 能 给 出 答案 。 若 感 兴趣 ,请 阅读 Letting 
Go of the Words， 这 是 一 部 专注 于 Web 写作 格式 的 详尽 指南 。 


5. 其 他 实用 工具 


Zi 


要 决定 内 容 应 当 何去何从 ， 就 不 免 要 考虑 信息 架构 的 问题 。 信 息 架 构 有 助 于 构建 
和 组 织 内 容 。 因 此 ， 我 们 也 应 了 解 一 些 非常 有 用 的 信息 架构 工具 ， 比 如 : 


a 网 站 导航 ， 用 以 细 分 各 网 页 、 各 屏 的 内 容 ， 以 及 它们 是 如 何 组 织 
a 网 页 或 页 面 模板 的 线 框图 。 


如 果 你 无 需 亲 自 创 建 这 些 内 容 ， 也 许 也 要 对 这 些 内 容 进 行 审阅 并 提供 反馈 。 如 果 
希望 确保 所 有 的 结构 、 形 式 以 及 内 容 能 够 完美 融合 ， 而 不 是 各 自 为 营 。 想 了 解 这 
些 工 具 的 详细 使 用 方法 ， 请 参看 Dan Brown 所 著 的 Communicating Design 一 书 。 
想 要 获得 有 关内 容 策略 师 、 信 息 架 构 师 以 及 设计 师 合 作 方 面 的 建议 Content 
Strategy for the Web 也 值得 一 读 。 


6.7 ”你 会 在 何 时 通过 内 容 施加 影响 力 


想 让 内 容 具 有 影响 力 ， 就 必须 确保 在 恰当 的 时 间 将 恰当 的 内 容 呈 现在 恰当 的 用 户 
面前 。 请 想 一 想 发 布 内 容 的 时 机 和 业务 逻辑 。 


6.7.1 引导 性 问题 


内 容 应 在 何 时 发 挥 影响 力 ? 不 妨 先 思 考 下 列 几 个 问题 : 


6.7.2 ”相关 原理 
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a 你 会 在 何 时 创建 、 发 布 及 存档 内 容 ? 

口 关 于 内 容 中 的 话题 、 主 题 和 信息 ， 你 会 在 何 时 强调 或 讨论 ? 
a 你 会 在 何 时 激活 动态 内 容 ( 如 显示 提示 信息 ) ? 

O 应 在 何 时 让 用 户 接触 或 远离 某 些 特定 的 内 容 ? 


思考 下 列 和 时 机 相关 的 原理 : 


口 反复; 
口 选择 恰当 的 时 刻 。 


反复 能 够 帮 我 们 确定 “诱饵 ”和 规划 主题 。 而 选择 恰当 的 时 刻 则 能 人 够 确保 在 锻造 
影响 力 的 关键 时 刻 〈 如 行动 号 召 和 危机 响应 ) 做 好 充分 的 准备 。 


6.73 ”实用 工具 


要 围绕 时 机 进行 规划 ， 可 以 使 用 内 容 周 期 、 编 辑 日 历 ， 以 及 业务 远 辑 和 需求 。 


1. 内 容 周期 〈 保 质 期 ) 


该 工具 概括 了 所 有 内 容 从 仓 


| 建 到 归档 的 生命 周期 。 它 设 定 了 内 容 的 “保质 期 ”。 就 


像 荚果 的 保质 期 总 是 要 比 奶酪 短 一 样 ， 不 同 内 容 的 保质 期 也 不 同 。 比 如 ， 商 业 营 
销 视 频 显然 要 比 核心 产品 或 服务 的 内 容 时 效 性 更 强 ( 参见 图 6-14 )。 


合理 的 生命 周期 并 不 是 线 怕 


FE 的 ,内 容 专 家 认为 它 通常 包含 3~15 个 阶段 。 我 们 要 做 


的 是 找 出 哪些 阶段 有 助 于 表达 内 容 , 而 更 重要 的 是 , 要 找 出 这 些 阶 段 的 最 佳 时 机 。 
提示 一 下 ， 你 可 以 考虑 以 下 几 个 阶段 。 


口 创建 或 选择 内 容 阶 段 


O 为 所 需 内 容 分 析 形 势 阶 段 
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维持 


发 布 


创建 


准备 


分 析 / 归 档 


时 
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a 内 容 发 布 阶段 
口 内 容 归 档 阶 段 


间 


图 6-14 不 同 的 内 容 对 应 着 生命 周期 中 的 不 同时 机 


规划 内 容 周 期 的 最 大 益处 在 于 能 够 帮助 所 有 人 ( 从 IT 人 员 到 市 场 营 销 人 员 等 ) 了 
解 各 自 的 目标 是 什么 ， 以 及 如 何 准 确 地 规划 各 自 的 工作 量 。 生 命 周期 也 允许 我 们 


利用 自动 控 


ILS MESE 


制 可 由 内 容 管理 系统 (CMS ) 实现 ， 比 如 可 以 在 


某 个 特定 日 期 或 在 内 容 发 布 后 一 段 时 间 内 让 内 容 自 动 归档 。 


2. 编辑 日 历 或 沟通 日 历 


正如 第 4 章 中 提 到 的 ， 编 辑 日 历 能 够 帮 我 们 规划 要 定期 更 新 的 内 容 ， 继 而 省 去 了 


手动 重复 更 新 的 麻烦 。 同 样 ， 它 能 够 避免 为 构思 内 容 抓 耳 挠 肚 ， 或 是 面 对 新 的 内 
容 需求 时 不 知 所 措 。 编 辑 日 历 的 灵感 源 于 出 版 行业 〈 参 见 图 6-15 )。 
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编辑 日 历 


时 段 截止 日 期 发 表 日 期 编辑 内 容 
创意 经 济 

2 月 12/10/10 1181 在 商业 、 政 府 及 个 人 职业 生涯 中 ， 能 够 推动 
创新 思维 的 新 观念 
2011 年 度 最 佳 创 新 企业 

3 anan anam 全 球 企业 范围 内 的 年 度 商业 排名 
领导 力 新 规则 

4H anm aor 从 创新 人 士 到 行业 导师 ， 如 何在 现今 商业 生 
态 环境 中 界定 领导 力 内 涵 

5H snm 4126111 快 节奏 发 展 的 城市 


商业 及 文化 上 的 热点 
商界 最 具 创 意 100 人 


6H 4114111 5/24111 能 重 塑 未 来 的 杰出 思想 家 、 后 起 之 秀 及 行业 
显贵 
改变 营销 的 未 来 

TAEA man sum 最 杰出 企业 给 予 我 们 的 启示 


9 月 7/07/11 86/11 


环保 革命 
令 人 意 想不到 的 可 持续 解决 方案 


图 6-15 Fast 公司 提供 的 一 份 编辑 日 历 概览 


编辑 日 历 适 用 于 可 编辑 的 内 容 ， 如 文章 或 播客 ， 以 及 社交 网 站 /媒体 中 的 内 容 。 可 
以 利用 该 编辑 日 历 规划 以 下 工作 事项 : 


就 核心 话题 发 表 或 更 新 观点 ; 
营销 、 推 广 活动 以 及 控制 目标 ; 
新 闻 、 发 布 以 及 专题 ; 

社交 网 络 中 的 话题 与 交流 轨迹 。 


DO DO LD 


为 了 让 这 种 日 历 发 挥 最 大 价值 ， 需 要 追踪 以 下 要 素 : 


口 主题 ; 

a 作者 和 编辑 ; 

a 创建 内 容 的 开始 及 结束 日 期 ; 

a 内 容 发 布 日 期 ; 

a 内 容 发 布 平台 ( 网 站 、 社 交 网 络 、 电 子 邮件 等 )。 


我 们 在 该 工具 中 输入 的 就 是 最 终生 成 的 内 容 。 但 如 果 不 持续 更 新 ， 内 容 也 没 多 大 
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用 处 。 用 方便 维护 的 电子 表格 创建 一 份 简单 的 日 历 ， 以 此 作为 开始 。 随 着 对 工具 
的 使 用 逐渐 熟练 ， 你 可 以 在 其 中 加 入 更 多 细 。 


新 兴工 具 


一 款 名 为 Editorial Calendar 的 WordPress 插件 现 已 发 布 。 编 辑 策略 专家 Jeffrey 
MacIntyre 预言 还 将 出 现 更 多 数据 库 驱 动 的 日 历 。 


3. 业务 逻辑 和 需求 


应 该 在 什么 时 候 提醒 用 户 或 为 用 户 提供 建议 ?应 该 在 什么 时 候 特 别 激励 用 户 或 发 
布 广告 ? 是 否 应 该 引导 特定 用 户 浏览 特定 内 容 ? 类 似 问 题 的 管 案 都 基于 与 内 容 相 
关 的 业务 逻辑 和 需求 。 花 一 些 时 间 仔 细 思 考 这 些 问 题 ， 就 能 够 充分 地 发 挥 技术 的 
威力 。 


业务 逻辑 就 是 定义 了 能 (或 不 能 ) 做 什么 的 说 明文 件 ， 基 础 是 业务 目标 和 业务 流 
程 。 这 里 有 个 例子 : 


我 们 必须 提前 3 个 工作 日 提醒 用 户 体检 的 预约 时 间 。 


业务 需求 则 确定 了 网 站 适用 业务 逻辑 的 方式 。 例 如 ， 基 于 上 述 逻 辑 的 一 条 基本 业 
务 需 求 可 能 是 : 


系统 要 提前 3 个 工作 日 在 网 站 上 生成 一 条 体检 预约 时 间 提 示 ， 并 发 送 一 


条 文本 信息 。 


业务 分 析 师 能 够 帮 你 将 这 些 逻 辑 及 需求 拟定 成 文档 ， 但 确定 这 些 信 息 的 人 还 是 你 
和 团队 。 它 们 并 不 应 该 只 是 一 堆 印 在 纸 上 或 埋藏 于 原型 中 的 文字 ， 更 应 是 确保 
网 站 内 容 按照 既定 方向 发 挥 作用 以 及 你 用 来 规划 恰当 的 内 容 类 型 和 模板 的 唯一 


途径 。 
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在 完成 了 重新 设计 、 新 设计 等 网 站 项 目 之 后 ， 也 需要 持续 跟 进 业务 逻辑 和 需 
求 。 虽 然 多 次 参与 过 已 运行 的 大 型 网 站 项 目 ， 我 却 发 现 几 乎 没有 人 确切 知道 
这 些 网 站 具体 是 如 何 运作 的 ， 也 没有 人 能 够 清楚 地 解释 是 什么 逻辑 驱动 用 户 
在 某 个 时 间 看 某 些 内 容 。 为 了 找 出 这 一 问题 的 答案 ， 我 和 团队 曾 花 费 了 不 少 
时 间 在 网 站 上 进行 实验 ， 并 试 着 把 从 各 个 实验 参与 者 那里 获得 的 线索 联系 在 
一 起 。 


如 果 有 人 维护 并 跟踪 相应 的 业务 逻辑 ， 就 不 必 为 此 花费 这 么 多 的 时 间 了 。 


最 近 ， 我 与 内 容 策略 公司 Pybop 的 主管 Shelly Bowen 谈 到 了 这 种 忽视 业务 罗 
辑 的 坏 习惯 。 她 合理 地 总 结 了 这 种 情形 发 生 的 原因 : 


“许多 公司 一 开始 只 安排 一 个 或 几 个 人 来 编 篆 Web 内 容 ， 因 而 彼此 间 
交流 起 来 很 容易 ， 并 且 能 够 对 内 容 间 的 逻辑 保持 足够 的 关注 。 而 随 着 
公司 不 断 壮 大 ， 内 容 变 得 相当 庞大 且 复 杂 ， 就 很 可 能 由 于 流程 上 的 漏 
洞 而 忽略 了 跟 进 业务 逻辑 和 需求 。 而 新 项 目 中 确立 的 逻辑 有 可 能 与 当 
前 运行 的 逻辑 相左 甚至 产生 抵触 ， 换 和 句 话说 就 是 ， 这 些 逻 辑 不 能 通过 
已 有 业务 项 目的 成 功 或 失败 汲取 有 价值 的 经 验 教训 。? 

因此 ， 需 要 安排 某 个 人 (或 某 些 人 ) 专门 负责 跟 进 网 站 的 业务 逻辑 。 同 样 ， 

要 特别 注意 不 要 让 业务 逻辑 ( 归根 结 底 是 发 展 逻 辑 ) 过 于 复杂 。 逻 辑 越 复杂 ， 

跟 进 起 来 就 越 困 难 ， 而 这 就 需要 你 念 加 小 心 考量 新 业务 项 目 对 这 些 逻 辑 的 


影响 。 


6.8 关于 “如 何 ” 


确定 如 何 展现 内 容 中 蕴含 的 影响 力 。 和 针对 内 容 的 流程 、 路 径 等 网 站 的 构成 因素 ， 
你 需要 认真 思虑 。 


6.8.1 引导 性 问题 


如 何 获 得 、 构 建 以 及 保持 有 影响 力 的 内 容 ? 
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6.82 ”相关 原理 


处 理 这 个 问题 的 关键 是 可 信和 度 。 确 保 你 能 够 持续 发 布 高 质量 的 内 容 ， 使 用 高 质量 
的 资源 , 并 坚守 道德 , 从 而 保持 用 户 对 品牌 的 信任 。( 有 关 道 德 方面 的 探讨 ， 请 参 
阅 第 11 章 的 内 容 。) 


6.8.3 ”有 效 的 活动 


就 这 个 问题 进行 规划 时 ， 更 多 涉及 活动 设计 而 非 工 具 。 你 需要 运用 许多 推广 活动 
来 实现 内 容 的 影响 力 。 如 果 你 已 经 想 好 了 内 容 策略 和 如 何 创 建 高 质量 的 内 容 ， 那 
么 接 下 来 ， 你 需要 开发 一 些 活动 。 


1. 内 容 的 创建 与 渠道 


确认 哪些 内 容 需要 自己 创建 ， 哪 些 内 容 需 要 别人 提供 。 针 对 “如 何 创建 ”进行 详 
细 的 规划 ， 最 终 取 决 于 具体 的 情境 ， 而 下 列 问题 能 有 助 你 思考 。 


你 会 自己 创建 部 分 甚至 全 部 内 容 吗 ? 如 果 是 ， 那 么 


a 从 撰 稿 人 到 文字 编辑 、 摄 像 师 、 摄 影 师 和 主编 ， 青 到 制作 人 ， 是 否 已 有 了 称职 
的 人 选 ? 

口 这 些 人 是 来 自 公 司 的 内 部 员工 、 自 由 职业 者 、 外 包公 司 ， 还 是 各 种 来 源 都 有 ? 
由 谁 管理 内 容 的 创建 活动 ? 

a 在 创建 内 容 时 ， 你 会 采用 什么 样 的 工作 流程 ” 谁 来 批准 与 “什么 ”和 “ 何 时 ” 
有 关 的 问题 ? 


你 是 否 会 从 不 同 的 渠道 收集 内 容 和 数据 ?如果 是 ， 那 么 


O 如 何 获得 这 些 内 容 和 数据 ?如 何 将 它们 组 合 在 一 起 ? 
口 开发 团队 在 此 过 程 中 的 作用 ? 
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你 是 否 会 使 用 整合 内 容 或 经 过 授权 的 内 容 ? 如 果 是 ， 那 么 


你 是 否 有 足够 的 财力 支付 它们 ? 
你 是 否 严 格 遵 守 了 这 些 内 容 渠 道 以 及 你 的 组 织 中 所 有 正当 的 政策 法 规 和 法 律 


口 你 的 开发 团队 是 否 能 够 使 用 并 解析 这 些 订阅 源 ? 


你 是 否 会 将 来 自 你 的 档案 、 其 他 渠道 或 用 户 的 内 容 进 行 策划 或 重新 包装 ? 如 果 是 ， 
那么 


a 编辑 工作 如 何 配合 ”如 何 选 择 策 划 或 重新 包装 的 主题 ? 

a 是 否 需要 获得 许可 或 批准 才能 策划 来 自 其 他 资源 的 内 容 ? 是 否 向 内 容 渠 道 支 付 
了 足 额 的 报酬? 

口 就 在 何 时 以 及 如 何 策划 并 利用 用 户 生 成 的 内 容 ， 你 是 否 已 经 清楚 地 告知 了 这 些 

用 户 ? 策划 这 些 内 容 的 过 程 是 否 严 格 遵循 了 隐私 政策 ? 


道德 冲击 
对 于 道德 准则 ， 社 交 媒 体 中 的 狂热 分 子 、 出 版 商 以 及 市 场 营销 人 员 的 观点 可 
EE 有 所 差异 。 什 么 情况 下 能 够 自由 共享 ,什么 情况 下 不 能 ?具体 内 容 请 参看 
11 章 的 内 容 。 


zu 
e 


3 


2. 确定 内 容 类 型 及 模板 


确定 内 容 类 型 及 其 与 版 面 模版 的 融合 方式 。 如 果 网 站 采用 了 CMS, 那么 实现 内 容 
类 型 的 模板 化 相当 关键 。 模 板 化 能 让 你 的 内 容 变 得 非常 灵活 且 易 于 管理 。 如 果 网 
站 没有 使 用 CMS , 对 内 容 类 型 及 版 面 实现 模板 化 仍然 是 不 错 的 选择 。 这 个 过 程 会 
促使 你 (或 团队 ) 思考 如 何在 细节 层面 上 构建 内 容 。 这 一 规划 有 助 于 设计 者 和 开 
发 者 创建 出 精确 契合 网 站 内 容 的 模板 。 


内 容 类 型 的 模板 化 过 程 能 使 你 掌握 极为 详尽 的 细节 ， 我 将 举 个 实例 加 以 说 明 。 理 
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想 情 况 下 ， 你 的 内 容 类 型 应 该 足以 涵盖 网 站 上 的 所 有 内 容 ， 以 及 你 可 能 用 到 的 所 
有 使 用 这 些 内 容 的 途径 。 如 果 需 要 更 细致 地 了 解 如 何 模板 化 内 容 类 型 , 请 阅读 Bob 
Boiko 所 车 的 Content Management Bible, 


假如 想 要 用 户 对 你 产生 信任 感 ， 你 就 应 该 在 网 站 上 就 相关 主题 发 布 可 信 度 较 高 的 
文章 。 比 如 ， 美 国运 通 公 司 的 OPEN Forum 就 为 小 型 商业 用 户 创 建 了 一 个 网 站 ， 
涵盖 了 创新 、 市 场 、 金 融 等 领域 的 相关 信息 。 你 能 够 通过 设计 文章 的 结构 来 规划 
这 类 文章 的 内 容 类 型 。 要 实现 它 的 模板 化 ， 需 要 涉及 以 下 这 些 网 站 页 面 中 的 可 视 
化 元 素 ， 比 如 : 


口 标题 ; 
口 概述 ; 
a 作者 姓名 ; 
a 作者 简介 ; 
a 作者 照片; 
a 发 布 日 期 ; 
口 正文 ; 
口 图 像 。 


你 需要 掌握 各 个 要 素 的 具体 细节 信息 ， 诸 如 指定 字符 长 度 或 日 期 格式 。 同 样 ， 也 
应 嘻 括 那些 并 不 醒目 的 元 素 ， 它 们 也 能 够 帮 你 组 织 内 容 ， 诸 如 : 


口 主题 ; 
a 创建 日 期 ; 
a 编辑 者 。 


当 你 通过 这 个 方式 构建 内 容 的 时 候 ， 这 些 内 容 就 会 更 容易 组 织 和 维护 ， 同 时 也 更 
方便 在 网 站 上 以 不 同 的 形式 呈现 这 些 内 容 。 另 外 ， 这 样 做 最 重要 的 一 个 优点 是 能 
在 同一 模板 中 展现 多 种 内 容 类 型 。 
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这 里 有 个 实例 。 你 能 够 将 一 个 构建 良好 的 文章 形式 与 具备 某 些 共通 之 处 的 其 他 内 
容 类 型 ( 比如 主题 ) 结合 起 来 。 接 下 来 ， 你 就 可 以 创建 主题 模板 ， 以 此 作为 一 个 
方便 搜索 的 门户 , 用 以 集合 与 该 话题 有 关 的 各 种 类 型 及 格式 的 内 容 。 比 如 , OPEN 
论坛 提供 了 一 个 创新 (Innovation) 门户 页 ， 用 于 合并 文章 、 视 频 等 多 种 形式 的 内 
容 (参见 图 6-16 )。 


IDEA HUB / TOPICS / dic arc h OP Fn MESI 
SIUE innovation Mem 


€ J © œ . 
Login Register About —NoCard? VIDEOS viewall ARTICLES view all 


home > Market Your Business for Government 


， YOUR BUSINESS Contracting s 
what's booming Sep 16, 2010 
OPEN Insight Guide 
idea hub > 
topics A Wasteful Search for the Killer Idea 
innovation Sep 16, 2010 > 
lifestyle John Warrillow (Built to Sell) 
managing 
marketing Good Listeners Get Great Advice 
money Sep 15, 2010 > 
technology Richard Branson (The Virgin Group) 
the world 
events 


OPEN Forum mobile DISCUSSIONS —. view all 


| American Business: Starting Young 


5:41 | 9/12/2010 12:00:00 AM = * 
AcceptPay / . create Sustainable Innovation 


InsuranceEdge ~ — Innovation Coach n 
SearchManager | € » (www.InnovationCoach.com) SE 
connectodex™ > ] bs owe : : 


business solutions > Training often forgotten Imperative to 


i OPEN Mic: Government Contracting 
finda business Host E 
member spotlight (American Express OPEN) ^o 


Legal Bootstrapping: Making the Most of 

| Your Budget for Legal Services 
Attorney E 
(NATOLI-LAPIN LLC) 3 


图 6-16 主题 索引 页 汇集 了 与 主题 相关 的 多 种 内 容 


H 


3. 内 容 管 理 


随 着 计划 的 推行 ， 针 对 创建 或 从 其 他 渠道 获取 内 容 、 确 定 工作 流程 、 模 板 化 内 容 
等 的 方式 上 ， 你 可 能 需要 做 些 改变 。 内 容 管理 就 会 为 你 决定 这 些 变化 确定 一 个 流 
程 。 谁 会 与 此 相关 ? 改变 的 频率 是 多 少 ? 谁 是 决策 的 最 终 制 定 者 ? Kristina 
Halvorson 所 著 的 Content Strategy for the Web 一 书 中 就 内 容 管理 有 着 出 色 的 阐述 
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6.9 内 容 概 要 : 所 有 问题 一 览 


内 容 概 要 就 是 你 的 执行 规划 。 它 守 括 了 针对 所 有 关键 问题 的 解答 ， 为 你 未 来 的 旅 
程 描绘 出 一 条 清晰 的 道路 。 不 管 你 所 在 企业 组 织 的 规模 是 大 还 是 小 ， 也 不 管 你 是 
否 刚 刚 开始 创业 ， 你 都 会 发 现 内 容 概要 的 实用 价值 : 


a 为 自己 或 团队 提供 一 个 评 佑 内 容 影 响 力 的 全 景 视角 ; 
口 便于 向 高 管 、 利 益 相 关 者 、 客 户 或 新 的 内 容 贡 献 者 交流 你 的 看 法 。 


内 容 概 要 的 本 质 就 是 这 6 个 问题 一 一 5W 和 1H。 它 需要 根据 你 的 决定 进行 自 定义 
(参见 图 6-17 ) 有 了 这 份 概要 , 你 就 能 在 发 展 过 程 中 将 内 容 顺 利 地 变 成 影响 力 之 源 。 


Comfortshoes com Content Strategy Evaluation i content 


' r 
,uÀ science 


Content Brief: ComfortShoes.com 


WHY? WHAT? 


ComfortShoes.com wants to bring its niche brand to life ComfortShoes.com will 
through content that 
* Support its updated key messages. 
* Sh lues that Il like and trust. 
OES SS EE * Speak consistently in a credible, friendly voice. 
* Helps users select the right shoes. 
P E * Follow a new editorial style guide. 
* Gives users reasons to return to ComfortShoes.com. 


WHO? WHERE? 

ComfortShoes.com will speak as a brand and add ComfortShoes.com will enhance its community on 
three important personas to its blog and social Facebook, revamp its blog, and add these content 
networking: formats: 


* Host persona. * Video of a podiatrist explaining foot conditions and how 


* Podiatrist (health expert persona). confort sies hei 
* Podcasts of the host persona interviewing the expert 
* Style expert persona. personas and occasional guests. 
WHEN? HOW? 
This effort requires content that changes more often ComfortShoes.com will hire a content producer to lead 
than ComfortShoes.com's content for its products. a team of in-house and freelance content contributors 
and govern content policies. 
ComfortShoes.com will rely heavily on its editorial 
calendar to schedule content topics and themes across The content producer will work in lock step with the 
the blog and social networking. Chief Marketing Officer. 


图 6-17 ”内 容 概 要 就 是 通 往 影响 力 高 峰 的 路 程 指南 


6.10 ”本 章 综述 


为 了 获得 影响 力 ， 你 需要 进行 全 盘 规划 ， 让 你 的 内 容 富有 影响 力 。 而 这 个 规划 基 
于 你 对 以 下 5 个 W 和 1 个 HH 的 解答 。 
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a Why 一 一 为 什么 要 通过 有 影响 力 的 内 容 来 达成 目标 ? 

口 What 一 一 什么 内 容 以 何 种 风格 呈现 能 够 达成 这 一 目标 ? 

口 Who 一 一 谁 是 真正 具有 影响 力 的 人 ? 

口 Where 在 哪里 通过 内 容 施加 影响 力 ? 

Q When 一 一 在 何 时 通过 内 容 施 加 影响 力 ? 

a How 一 一 怎样 获得 并 创建 具有 影响 力 的 内 容 ， 以 及 如 何 维护 ? 


在 攀登 这 座 更 陡峭 的 山路 时 ， 你 将 遭遇 到 许多 阻碍 〈 我 已 提醒 过 ， 这 是 一 条 更 为 
艰辛 的 路 )， 但 不 要 放弃 ! 坚持 下 去 ! 让 我 们 从 第 7 章 中 汲取 更 多 力量 。 


在 攀登 影响 力 高 峰 这 条 艰辛 又 漫长 的 道路 时 ， 你 一 定 会 遭遇 障碍 (或 者 说 阻碍 一 


定 会 困扰 你 )。 
“每 个 人 都 有 一 个 计划 ， 直 至 他 们 遭 到 迎面 痛击 。” 
一 一 拳 王 泰 森 


即使 有 了 完美 的 规划 ， 你 仍然 会 在 影响 力 的 攀登 之 旅 中 齐 遇 一 个 (甚至 多 个 ) 障 
碍 。 千 万 不 要 放弃 ， 只 要 努力 坚持 ， 再 加 上 我 基于 多 年 经 验 的 帮助 ， 你 终 将 成 功 。 


为 了 顺利 完成 行程 ， 证 我 们 移 看 看 在 途中 到 底 会 有 哪些 挑 成 以 及 如 何 应 对 。 你 可 
能 会 面临 如 下 挑战 : 


a 发 布 之 前 的 障碍 ; 
口 争取 用 户 注意 时 的 障碍 ; 
口 争取 用 户 认同 或 信任 时 的 障碍 ; 
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口 激励 用 户 行动 时 的 障碍 。 


7.1 发 布 之 前 的 障碍 


你 的 旅程 尚未 开始 时 ， 一 些 障 得 就 已 横 吾 在 你 面前 了 ， 比 如 : 


a 从 零 开 始 ; 
口 阴 待 清理 的 杂乱 无 章 的 企业 内 网 。 


7.1.1 ”从 零 开 始 


一 开始 ， 你 几乎 没有 可 用 的 内 容 和 资源 。 那 么 ， 你 究竟 应 该 着 力 去 做 些 什么 ? 以 
下 就 是 我 对 创业 型 企业 和 小 企业 的 建议 。 


1. 有 重大 影响 力 的 组 织 机 构 或 企业 


你 正在 试 着 重 构 某 些 东西 。 你 需要 招徕 客户 ， 向 他 们 证 明 你 的 产品 富有 新 意 、 引 
人 入 胜 ， 同 时 也 要 证 实 你 的 可 信和 度 。 留 心 他 人 的 认可 、 评 论 、 合 作 机 构 、 顾 客 举 
证 等 各 种 证 据 ， 用 以 证 明 你 确 有 非凡 之 处 而 且 值 得 存续 下 去 。 


男 外 ,你 通常 会 改变 一 个 产业 的 运营 方式 。 例 如 ，Alice.com 的 出 现 就 改变 了 人 们 
购买 家 居 产 品 的 方式 。 你 需要 向 潜在 用 户 解 释 清 楚 ， 为 什么 学 会 这 些 不 同 以 往 
的 做 法 并 不 是 浪费 时 间 。 你 还 需要 通过 展示 产品 或 服务 的 使 用 方法 来 引导 用 户 
行动 。 


最 终 ， 想 想 哪些 人 能 够 在 社交 网 络 上 代表 你 的 公司 。 你 需要 拟定 品牌 个 性 或 设 定 
网 上 代言 人 。 以 Zappos.com 为 例 ， 在 社交 网 络 上 代表 公司 的 既 有 该 公司 的 CEO 
谢 家 华 ， 还 有 一 批 训练 有 素 的 客服 专员 。 与 此 相似 ，Grasshopper.com 的 代言 人 也 
散布 在 各 个 社交 媒体 网 站 中 ， 代 表 公司 发 布 信息 。 
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案例 : 白宫 官方 网 站 一 一 3 年 间 ， 从 档案 馆 到 媒体 的 转变 


2009 年 1 月 20 日 ， 和 白宫 易 主 。 当 奥巴马 总 统 抵达 时 ， 布 什 政府 管理 部 门 递交 
了 WhiteHouse.gov 的 所 有 密 钥 。 令 人 惊讶 的 是 ， 这 一 变迁 也 正好 映射 出 大 多 
数 网 站 的 发 展 历程 。 

档案 记录 

在 布什 总 统 的 两 届 任 期 内 ,WhiteHouse.gov 一 直 是 记录 总 统 对 外 交流 以 及 和 白宫 
历史 的 网 上 档案 馆 。 从 2005 年 到 2007 4, 38.2 - 奥 尔 马 西 (DavidAlmacy ) 
作为 白宫 官方 互联 网 及 电子 通信 主管 ， 管 理 WhiteHouse.gov 只 是 他 负责 的 多 
项 工作 之 一 。 奥 尔 马 西 现在 是 爱 德 曼 公 关公 司 数字 化 公共 事务 高 级 副 总 裁 ， 
他 曾 跟 我 谈 起 当时 的 做 法 。 


奥 尔 马 西 解 释 说 :“ 从 沟通 交流 的 角度 来 看 ， 我 将 这 个 网 站 视 为 总 统 个 人 网 站 
和 数字 化 档案 库 ， 它 的 内 容 涵 盖 和 总 统 相关 的 新 闻 、 讲 演 、 书 面 公告 以 及 其 
他 的 行政 通信 。 尽 管 有 许多 联邦 政府 部 门 经 常 希 望 这 个 网 站 也 发 布 他 们 的 内 
容 ， 但 我 们 显然 不 会 这 样 做 ， 除非 这 些 内 容 与 总 统 有 直接 关系 。” 

这 个 方法 也 使 得 白宫 内 不 同 领 域 的 交流 趋 于 同步 化 。 奥 尔 马 西 指 出 :“ 我 始终 
保持 与 白宫 新 闻 发 言 办 公 室 同步 。 比 如 ， 只 要 布什 总 统 发 表 了 一 篇 演讲 ， 我 
们 就 会 将 整 篇 演讲 稿 以 及 照片 、 音 频 、 视 频 和 相关 政策 都 链接 到 这 个 网 站 上 。” 


由 于 WhiteHouse.gov 是 这 些 内 容 的 唯一 发 布 平 台 ， 奥 尔 马 西 通常 都 会 依据 页 
面 浏览 量 来 评估 网 站 的 整体 表现 。 

为 了 阐明 及 分 享 新 的 信息 记录 进行 重组 

2007 年 3 月 ， 奥 尔 马 西 对 WhiteHouse.gov 进行 了 一 次 迄今 为 止 变化 最 大 的 改 


版 。 改 版 后 的 网 站 尽管 使 用 的 是 相同 的 模板 ， 但 却 增强 了 最 新 内 容 的 易 查 性 。 
在 发 布 时 ， 奥 尔 马 西 这 样 描述 他 的 方法 : 


“除了 让 网 站 访问 者 在 视觉 和 感官 上 有 焕然 一 新 的 体验 之 外 ， 我 们 还 
想 让 访问 者 更 方便 地 获得 总 统 演说 、 新 闻 以 及 政策 等 信息 。 网 站 对 
代码 进行 了 精简 ， 并 优化 突出 了 一 些 已 有 的 功能 ， 如 RSS 新 闻 订 阅 、 
每 周 邮 件 更 新 、 音 频 播客 、 相 册 以 及 视频 点 播 等 。 TU 


(D 出 自 David Almacy 写 的 “Ask the White House”， 网 址 为 http://geogewbush-whitehouse.archives.gov/ 
ask/20070301.html， 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/3n6xz47。 
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改版 还 使 得 网 站 与 新 闻 网 站 链接 更 为 便利 ， 提 高 了 内 容 的 再 利用 率 。 


技术 革新 


2005 年 ， 随 着 Facebook, Twitter, YouTube 等 网 站 逐渐 流行 ， 互 联网 也 以 闪 
电 般 的 速度 迅速 成 熟 起 来 。“ 技 术 和 社交 媒体 带 来 的 变革 来 得 异常 迅猛 。 在 符 
合并 遵守 政府 政策 的 前 提 下 ， 我 们 投身 于 新 的 数字 渠道 。” 奥 尔 马 西 如 是 说 。 
比如 ， 奥 尔 马 西 于 2007 年 创建 了 WhiteHouse.gov 网 站 上 的 Barney Cam 专题 
栏目 (以 时 任 美国 总 统 布什 的 苏格兰 梗 厂 Barney 作为 主角 摄制 的 时 尚 度假 年 
刊 视频 专题 ), 这 一 专题 的 文件 也 从 WhiteHouse.gov 服务 器 中 直接 取出 开放 到 
iTunes 上 。 后 来 ， 有 很 多 人 自 创 并 在 其 他 网 站 、YouTube 以 及 他 们 的 博客 上 发 
A T Barney Cam 的 其 他 版 本 。 惊讶 之 余 ,“ 我 们 开始 意识 到 正在 迅速 对 内 容 发 
布 平台 失去 控制 ， 但 这 样 也 不 错 。” 奥 尔 蕊 西 指出 。 


同时 ， 他 意识 到 判断 网 站 成 功 与 否 的 标准 正在 改变 ， 他 解释 说 :“ 除 了 特定 页 
面 的 浏览 量 ， 我 们 不 得 不 考虑 更 多 ， 进 而 将 各 数字 化 渠道 中 的 曝光 度 也 过 括 
进来 。 (要 了 解 有 关内 容 评估 的 内 容 ， 请 参看 第 8 章 。) 与 此 同时 ， 继 任 的 奥 
巴 马 政 府 在 竞选 时 就 已 经 开始 运用 社交 媒体 ， 并 期 望 在 组 疼 后 延续 这 种 方法 
(X BarackObama.org 的 更 多 内 容 ， 请 参看 第 5 章 )。 这 一 需求 使 得 Robert 
Klause 一 一 WhiteHouse.gov 的 继任 管理 人 员 ， 现 任 Siteworx 公司 高 级 执行 经 
理 一 一 采取 了 一 项 重大 的 改革 。 他 将 WhiteHouse.gov 移植 到 开放 性 的 新 兴 咨 
询 平台 (后台) Drupal 中 。 


“参照 奥巴马 竞选 网 站 的 运作 方式 ， 我 发 现 未 来 的 政府 存在 新 的 需求 。 这 个 网 
站 需要 容纳 核心 档案 内 容 ， 以 及 更 多 社交 元 素 和 灵活 性 。 因 此 ， 我 考虑 采用 
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一 种 新 平台 。 并 最 终 选择 了 Drupal， 它 非常 符合 这 些 需求 。 Klause 如 是 说 。 
WhiteHouse.gov 现今 版 本 的 创建 与 争议 


2009 JF 1 A 20 RR R12 301 27, 服务 转化 器 iioi WhiteHouse.gov 的 
现今 版 本 。New Media 的 主管 Macon Phillips 曾 评 论 它 是 “将 总 统 及 其 政府 与 
国家 甚至 全 世界 其 他 部 分 连接 在 一 起 的 地 方 ”。" 


这 a 包含 了 由 许多 作者 撰写 的 各 种 博客 、 相 册 图 库 、 播 客 以 及 通过 社 
络 建立 起 来 的 整合 内 容 ， 其 内 容 涵 盖 了 各 种 主题 和 故事 ， 而 并 非 只 有 与 

。 ud 消息 。 在 内 容 方面 ， 它 会 持续 更 新 ， 就 这 点 而 言 ， 它 已 经 体 

现 出 专业 媒体 的 复杂 性 和 特征 。WhiteHouse.gov 从 此 赢得 了 更 多 的 赞誉 , 但 与 

此 同时 ， 也 引发 了 一 场 空前 的 辩论 。 

一 方面 ， 人 考虑 到 煽动 者 
可 能 带 来 的 安全 性 事务 和 问题 ， 这 些 博 客 不 允许 评论 。 而 社交 媒体 倡导 者 则 

希望 展开 更 多 双向 交 交流 。 2 

另 一 方面 ， 更 倾向 于 将 这 个 网 站 视 为 新 闻 媒 体 的 人 则 发 现 了 横 豆 在 政府 网 站 

与 专业 媒体 之 间 的 传统 分 界线 。 

菲利普 斯 曾经 说 过 :“ 历 史上 ， 传 媒 一 度 在 为 读者 挖 握 并 描述 许多 信息 。 而 现 

在 ， 人 们 更 愿意 自己 来 做 这 件 事 。” 

然而 ， 如 果 所 有 信息 都 来 自 WhiteHouse.gov 的 话 ， 那 么 白宫 就 能 通过 在 内 容 

中 设 定 特定 的 心理 定格 来 引导 人 们 的 关注 点 。( 要 了解 “心理 定格 ”的 含义 ， 

请 参看 第 $ 章 。) 比如 ，WhiteHouse.gov 只 会 提供 总 统 交 流 活动 中 的 亮点 ， 而 

不 是 发 布 完 整 的 文本 、 音 频 和 视频 。 这 就 和 某 些 人 的 利益 有 关 了 。 


“他 们 开始 创建 自己 的 新 闻 刊 物 ， 对 每 日 的 新 闻 发 表 自 己 的 见解 ， 但 这 些 评 述 
不 会 只 是 一 个 独立 的 声音 。”CCJ ( Committee of Concerned Journalists ) 主席 兼 
记者 Bill Kovach 3,18 , ? 


(D 出自 Macon Phillips 写 的 “Changes Has Come to Whitehouse.gov", 网址 为 http://www.whitehouse.gov/ 
blog/change has come to_whitehouse-gov/， 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 http://tinyurl.com/6tdmhy ; 

© 出 自 Clive Thompson 的 文章 “Clive Thompson on The Taming of Comment Trolls”， 网 址 为 http://www. 
wired.com/techbiz/people/magazine/17-04/st thompson, 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/3qt3sqa。 
®© 出 自 Jim Rutenberg fll Adam Nagourney 合 写 的 “Melding Obama’ s Web to a YouTube Presidency”, W] 
址 为 http://www.nytimes.com/2009/01/26/us/politics/26grassroots.html ， 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 
http:/tinyurl.comy/czfggb。 


Hr 
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随 着 WhiteHouse.gov 开辟 出 新 的 领域 ， 这 样 的 争辩 看 起 来 非常 有 益 。 

不 难 想 象 ， 维 护 WhiteHouse.gov 现 版 的 工作 量 相 当 巨 大 。 在 “做 好 白宫 日 常 
的 交流 工作 ”的 同时 ， 菲 利 普 斯 制定 了 计划 ， 他 指出 “让 这 些 活动 达到 某 种 
意义 上 的 平衡 …… 是 最 大 的 挑战 之 一 ”。” 

让 我 们 保持 对 WhiteHouse.gov 的 密切 关注 。 从 交流 档案 到 对 外 媒体 通道 的 快 
速 转换 ， 它 为 所 有 网 络 人 提供 了 可 供 资 鉴 的 经 验 教训 。 


WHITE F 


Lour 
WEEKLY 
ADDRESS 


The President lays out his agenda to 
foster investment here at home. He 
vows to close the tax loopholes for 
sending jobs and profits overseas that. 
Congressional Republicans have tried 
to protect. 


4 


~ Coming Up: President Obama Speaks on Women and the Economy 


SEARCH the SITE 


FEATURED TOPICS 
T serm arch WhiteHiouse go Search 
| e Proto Otice losses às tut cotection ot behind ne- 
mt vis omamund ie Wi Huc end o he oed zn ri 
a M v ; s : 
f VAI RR YOY 
Em 4 BACK | NEXT» " A x 


Take a Brief Survey 
WHITE HOUSE SCHEDULE 


The Presi 


HealthCare.gov 


Signes: Tuesday, March 23, 2010 VIEW PHOTO GALLERIES » 


Hiring Incentives to Restore. 


Employment (HIRE) Act 


Emergency Aid to American Survivors. 
of 


2009 T: 
Sgnes: Fs 


Ryan White HIV/AIDS Treatment 
Extension Act of 2009 


CD HB B Cepit nz “Macon Phillips on WhoRunsGov.com” 一 文 ， 网 址 为 http:/www.whorunsgov. 
com/Profiles/Macon Phillips， 可 使 用 该 网 址 的 短 链 接 http://tinyurl.com/3hgsqkf., 
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2. 小 型 企业 或 非 营 利 性 机 构 


不 管 朋 友 推 荐 的 软件 开发 人 员 如 何 说 ， 你 都 没有 必要 用 太 多 很 炫 的 技术 将 网 站 闭 
点 得 花 里 胡 哨 的 。 你 真正 需要 的 是 坚实 的 内 容 和 设计 。 即 便 是 基于 博客 平台 Cj 
如 WordPress ) 创建 的 一 个 简易 网 站 ,只 要 拥有 清晰 的 设计 和 高 质量 的 内 容 , 也 能 
很 好 地 运作 。 


和 所 有 的 创业 型 企业 一 样 ， 重 点 是 要 展示 出 可 信 性 。 同 样 ， 要 确保 内 容 能 够 始终 
诠释 产品 或 服务 的 价值 ， 并 就 相关 的 话题 向 用 户 提出 建议 。 为 了 激发 灵感 ， 想 想 
你 经 常 需要 回答 的 问题 ， 找 出 对 顾客 而 言 最 佳 的 回答 方案 。 


如 果 需 要 帮助 ， 它 也 能 够 提供 。 值 得 欣慰 的 是 ， 有 许多 高 水 平 的 Web 专业 人 员 都 
专注 于 研究 小 公司 。 例 如 ，Zerogtavity.com 就 是 专 为 小 型 企业 或 非 营利 性 组 织 提 
供 优秀 设计 及 内 容 打包 服务 的 机 构 。 


7.1.2 ”清理 杂乱 无 章 的 企业 内 网 


对 大 型 公司 的 雇员 来 说 ， 企 业内 网 是 工作 中 有 影响 力 的 指南 。 但 在 实际 工作 中 ， 
企业 内 网 给 员工 带 来 的 往往 不 是 帮助 而 是 妨碍 。 不 知 不 觉 中 ， 大 型 公司 将 内 网 当 
成 了 一 个 垃圾 场 ,杂乱 无 章 地 堆砌 着 来 自 不 同 团 队 及 部 门 的 诸多 内 部 站 点 和 应 用 。 
这 种 状况 常 被 诊断 为 易 用 性 方面 的 问题 ,但 实际 上 其 中 的 问题 远 比 这 严重 。 它 其 
实 更 是 一 个 和 业务 流程 、 内 容 及 技术 相关 的 综合 性 问题 。 在 让 这 个 垃圾 场 真 正 为 
你 服务 之 前 ,你 (或 团队 ) 必须 彻底 检查 一 下 它 。 


1. 清理 内 容 


如 果 你 的 雇员 或 客户 正在 内 容 垃圾 场 一 样 的 企业 内 网 中 挣扎 ， 下 面 这 些小 提示 能 
够 帮 你 迅速 着 手 清理 工作 。 


(1) 搜集 证 据 , 证 明 这 个 内 网 确实 需要 一 些 改变 ( 参看 第 8 章 , 了 解 各 种 评估 方法 )。 
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(2) 就 短期 而 言 ， 删 除 那些 明显 过 时 和 劣质 的 内 容 。 
(3) 就 长 期 而 言 ， 我 的 建议 是 : 


a 优化 已 发 布 的 内 容 ; 
a 构建 内 容 以 支持 业务 流程 ; 
O 对 过 时 的 内 容 ， 归 档 、 再 利用 或 直接 移 除 。 


(4) 搜集 证 据 ， 检 查 企业 内 网 的 内 容 清理 是 否 确 有 成 效 。 


要 完成 内 网 内 容 的 改革 ， 需 要 考量 如 何 才能 让 技术 与 内 容 完美 结合 。 


2. 多 站 点 和 多 应 用 的 混搭 


对 许多 公司 而 言 ， 内 网 的 架构 就 像 图 7-1 所 示 的 一 样 , 诸 多 站 点 和 应 用 散落 各 处 ， 
互 不 相 联 。 


站 点 


站 点 
站 点 


应 用 
应 用 


图 7-1 散乱 的 企业 内 网 架构 


在 这 样 的 企业 内 网 中 ， 内 容 和 数据 都 淹没 在 这 些 站 点 和 应 用 之 中 ， 要 使 用 它们 ， 
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简直 就 像 大 海 捞 针 。 要 想 找 到 并 使 用 它们 ， 你 不 得 不 清楚 记 住 各 个 站 点 或 应 用 的 
用 途 ， 揭 开 重 重 迷 障 才能 发 现实 际 所 需 的 东西 。 怎 样 做 才能 改进 这 一 状况 呢 ? 将 
这 些 散 乱 站 点 和 应 用 融合 为 一 个 整体 ， 形 成 一 致 的 体验 。 不 要 让 内 网 的 使 用 者 依 


次 翻 找 每 一 个 站 点 和 应 用 ， 而 要 让 他 们 觉得 登录 所 需 的 页 面 是 件 非常 轻松 的 事 ， 


并 且 总 能 迅速 找到 所 需 的 内 容 和 数据 。 


1) 互 操作 性 使 空想 变 为 现实 


我 曾 认为 , 对 于 大 型 企业 来 说 , 要 改变 企业 内 网 的 混乱 状态 是 种 妄想 。 但 是 现在 ， 
由 于 互 操 作 性 ， 我 看 到 了 这 一 妄想 变 为 现实 的 可 行 性 。 互 操作 性 就 是 使 得 内 网 中 


各 站 点 和 各 应 用 之 间 实 现 “ 对 话 ”。 互 操作 性 并 非 万 灵 丹 , 它 只 是 一 种 产业 范围 内 
RR PU, Mk, IBM, Drupal, Alfresco 等 主要 供应 商都 已 就 此 达成 一 致意 


JL, 并 制定 出 一 份 名 为 “内 容 管 理 互 操作 性 服务 ”( 


Content Management 


Interperability Services, CMIS ) 的 通信 协议 。 这 份 协议 允许 SharePoint, Drupal 
等 产品 能 够 广泛 用 于 企业 内 网 的 交流 。 有 了 内 容 管理 互 操作 性 服务 协议 ， 再 加 上 
对 技术 的 充分 理解 ， 我 们 就 能 将 杂乱 无 章 的 内 部 站 点 连 为 一 体 (参见 图 7-2 )。 


自 定义 页 面 ( 模 板 ) 


图 7-2 整合 为 一 体 的 内 部 站 点 


2) 让 企业 内 网 支持 业务 流程 ， 而 非 支配 


实现 互 操作 性 需要 信息 技术 或 开发 团队 的 协助 。 但 互 操作 和 


并 不 算 IT 项 目 。 你 


( 业务 部 门 ) 必须 明确 业务 流程 、 规 则 以 及 需求 ， 以 便 确 定 使 用 者 在 操作 界面 上 会 
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看 到 哪些 内 容 或 数据 ， 以 及 何 时 能 够 看 到 。 例 如 ， 你 可 以 通过 调整 操作 界面 ， 使 
营销 经 理 依照 营销 周期 的 顺序 浏览 内 容 。 


为 什么 你 的 参与 如 此 重要 ? 因为 ， 如 果 你 不 能 让 技术 匹配 并 支持 业务 流程 ， 那 么 
业务 流程 就 只 能 迁就 技术 。 当 看 到 一 家 名 列 财富 500 强 的 企业 容忍 架构 散乱 的 内 
网 控制 其 员工 的 交流 以 及 日 常 业务 运作 的 时 候 ， 我 感到 十 分 震惊 。 我 能 够 毫 不 态 
张 地 断言 (或 者 说 重申 ), 确定 了 企业 内 网 中 员工 的 交流 和 业务 执行 方式 , 也 就 决 
定 了 企业 的 交流 和 业务 执行 方式 。 


不 要 与 企业 内 网 为 敌 
大 型 企业 如 果 有 意 提 升 内 网 的 影响 力 ， 那 就 应 当 立 即 停 止 以 下 行为 。 


(1) 回避 。 企 业内 网 的 问题 并 不 难 解决 。 因 此 ， 请 不 要 将 这 一 问题 转移 给 未 来 
的 所 有 者 。 内 网 的 改造 是 个 大 型 项 目 ， 需 要 一 个 甚至 一 组 专业 团队 进行 。 
每 当 将 企业 内 网 的 问题 转 给 其 他 所 有 者 ， 你 就 是 在 浪费 时 间 、 精 力 ， 甚 至 
Ad ARAS, 


(2) ZILE A A 5 — 3c] e E] EA (33, 20 nop A E 04 332), 搭建 企业 内 网 
通常 都 需要 对 业务 及 技术 非常 精 熟 的 专业 人 才 。 你 若是 把 错误 的 人 安置 到 
企业 内 网 的 建设 团队 中 ,或 者 是 没 能 建立 起 一 个 有 效 的 团队 ， 那 就 必然 会 
面临 企业 内 网 建设 失败 的 风险 。 将 企业 内 网 建设 列 为 你 的 优先 事项 ， 并 评 
估 哪 些 人 能 够 让 它 有 效 地 运转 起 来 。 


(3) 对 症 下 药 。 如 果 将 社交 功能 添加 到 一 个 已 经 崩溃 的 企业 内 网 上 ,也 不 过 是 暂 
时 “止痛 ”， 不 可 能 真正 “治愈 ”。 因 此 ， 必 须 从 企业 内 网 问题 的 根源 抓 起 。 


7.2 争取 用 户 注意 时 的 障碍 


当 你 试图 通过 社交 网 络 、 广 告 和 搜索 引擎 吸引 目标 用 户 注意 的 时 候 ， 你 可 能 会 陷 
入 一 些 困 境 ， 例 如 : 


a 巨大 的 内 容 差异 ; 
a 关键 词 危机 。 
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7.2.1 巨大 的 内 容 差异 


如 果 没 有 协调 一 致 的 团队 为 你 发 布 社交 推广 和 广告 内 容 ， 以 及 链接 到 你 的 网 站 上 
的 内 容 ( 这些 内 容 很 可 能 完全 由 为 一 个 团队 发 布 ), 你 就 会 面临 品牌 信息 及 宣传 口 
径 不 一 致 的 风险 。 有 点 变化 的 确 会 显得 不 那么 死板 ， 但 如 果 自 相 了 矛盾 的 话 ， 品 牌 
信誉 就 会 遭受 损害 ， 而 用 户 也 会 因此 产生 困惑 ， 不 清楚 你 想 要 表达 的 是 什么 。 如 
果 任 由 这 种 分 卜 扩 大 ， 网 站 就 会 给 用 户 不 可 靠 的 印象 ， 更 不 用 说 你 的 品牌 了 。 毕 
竟 ， 没 人 喜欢 一 次 又 一 次 地 被 愚弄 。 


社交 网 络 内 


网 站 内 容 


图 7-3 ”你 在 社交 网 络 和 网 站 发 布 的 内 容 以 及 你 的 广告 内 容 是 否 相差 千里 


要 缩减 这 巨大 的 内 容 差异 ， 就 需要 有 效 利 用 编辑 风格 指南 和 编辑 日 历 。 同 时 ， 以 
例会 的 形式 让 内 容 构建 团队 通力 合作 。 正如 内 容 策略 专家 Sally Bagshaw 所 解释 的 
那样 : 


“用 组 织 的 所 有 交流 材料 检验 Web 内 容 的 契合 程度 。 如 果 Web 团队 基于 
某 个 细 分 的 Web 或 IT 领域 ， 确 保 它 们 和 营销 领域 之 间 存 在 某 种 合作 或 
联系 ， 使 得 所 有 的 交流 活动 中 都 能 反映 出 关键 的 营销 信息 。”? 


(D 出自 Sally Bagshaw 写 的 “Producing quality content with multiple contributors" , 网 址 为 http://johnnyhol- 
land.org/2010/10/12/producing-quality-content-with-multiple-contributors/ ; 


第 7 章 ”突破 障碍 | 153 
7.2.2 关键 词 危 机 


想 要 让 搜索 引擎 发 现 ， 内 容 中 就 要 包含 人 们 在 搜索 你 的 主题 、 产 品 或 服务 时 经 常 
用 到 的 关键 词 或 检索 词 。 例 如 ， 一 家 创新 咨询 公司 希望 当 用 户 搜索 “创新 ”时 能 
够 发 现 自 己 。 但 是 ， 假 如 这 些 内 容 不 足以 让 人 们 迅速 发 现 你 ， 又 该 怎么 办 ? 


1. 判断 是 否 确实 存在 关键 词 危机 


在 解析 内 容 之 前 ， 首 先 要 判断 你 是 否 确实 遇 到 这 种 关键 词 危机 。 例 如 ， 有 许多 人 
担心 跳出 率 (bounce rate ),“ 跳 出 ”意味 着 用 户 在 登录 你 的 网 页 后 ， 没 有 访问 网 
站 的 其 他 页 面 ， 也 没有 响应 任何 行动 号 召 ， 就 直接 离开 了 你 的 网 站 。 在 提升 知名 
度 阶 段 ， 如 果 用 户 能 够 记 住 你 并 返回 你 的 网 站 ， 那 么 跳出 未 必 是 坏事 。 希 望 用 户 
在 发 现 你 后 就 马上 购买 产品 或 遵照 网 站 提示 展开 行动 ， 通 常 是 不 现实 的 ( 想 详细 
了 解 内 容 评 佑 的话， 请 参看 第 8 章 )。 


如 果 你 认为 自己 确实 遇 到 了 关键 词 危 机 , 那 就 要 考虑 重新 编辑 内 容 。James Mathewson, 
Frank Donatone 和 Cynthia Fishel 在 合 著 的 Audience, Relevace, and Search 一 书 中 就 
此 提供 了 许多 建议 。 另 外 ， 你 也 可 以 考虑 使 用 长 尾 关键 词 ”。 


2. 注重 长 尾 〈 特 定 的 ) 关键 词 


如 果 你 的 内 容 、 产 品 或 服务 集中 在 一 个 关键 词 竞 争 较为 激烈 的 话题 上 ， 诸 如 “ 创 
新 ”, 那么 不 妨 考 虑 使 用 进一步 细 分 的 关键 词 。 除 了 避 开 那些 竞争 者 ， 细 分 领域 的 
关键 词 与 你 的 内 容 的 匹配 度 会 更 高 ,用 户 在 进行 决策 时 也 会 因此 为 你 的 内 容 加 分 。 
例如 , 一 个 刚 开始 考虑 创新 的 用 户 可 能 会 搜索 “什么 是 企业 创新 ”; 而 当 用 户 已 经 
准备 好 在 其 工作 中 实施 创新 的 时 候 , 则 可 能 搜索 “企业 创新 文化 方面 的 建议 ”。 如 
果 该 用 户 在 第 一 次 搜索 (“什么 是 企业 创新 ”) 时 开始 注意 到 你 ， 而 当 他 准备 好 行 


CD 是 指 在 网 站 上 那些 虽 非 目标 关键 词 但 也 可 以 带 来 搜索 流量 的 关键 词 , 具有 可 延伸 性 ,针对 性 强 ， 范 
围 广 等 基本 属性 。 其 特征 包括 : 比较 长 (往往 由 2-3 个 词 或 短语 组 成 )， 存 在 于 内 容 页 面 的 标题 及 
容 ， 搜 索 量 非常 少 且 不 稳定 ， 带 来 的 客户 的 转化 率 比 目 标 关键 词 高 。 对 大 中 型 网 站 来 说 ， 由 于 存 
在 大 量 长 尾 关 键 词 ， 因 而 其 带 来 的 总 流量 也 非常 可 观 。 译 者 注 
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I (“ 企 业 创新 文化 方面 的 建议 ”) 时 又 一 次 发 现 了 你 ， 那 你 就 很 可 能 具备 了 影响 
该 用 户 行动 的 机 会 ， 而 且 成 功 的 可 能 性 非常 大 。 


7.3 争取 用 户 认同 或 信任 时 的 障碍 


在 这 一 阶段 ， 你 很 可 能 遭遇 的 障碍 是 : 在 坚持 策略 的 前 提 下 ， 管 理 日 常 的 内 容 需 
求 中 的 挑战 。 


7.3.1 迅速 增长 的 微型 网 站 


大 型 企业 创建 的 微型 网 站 像 十 后 春 算 般 增长 。 这 些微 型 网 站 往往 用 以 支撑 某 项 促 
销 或 营销 活动 ， 并 会 随 着 这 些 活 动 的 结束 而 很 快 过 时 。 搜 索引 警 能 够 发 现 那些 过 
时 的 微型 网 站 ， 这 就 很 可 能 使 得 用 户 产 生 困 惑 ， 而 且 也 不 当地 展示 出 过 时 的 企业 
品牌 形象 。 临 时 的 应 急 方案 当然 是 把 这 些 过 时 的 微型 网 站 撤销 。 不 过 ， 为 了 完美 
地 解决 这 个 问题 ， 首 先 让 我 们 了 解 为 什么 会 发 生 这 种 情况 。 


许多 大 型 企业 的 开发 和 产 出 时 间 表 都 非常 长 。 因而 , 这 些 企 业 需 要 使 用 微型 网 站 ， 
来 回避 这 种 过 长 的 时 间 安 排 ， 或 者 在 错过 进度 计划 之 后 用 于 应 急 。 微 型 网 站 的 迅 
速 扩张 就 是 企业 网 站 ( 以 及 支撑 它 的 生产 流程 ) 难以 及 时 跟 进 内 容 发 展 的 一 个 表 
现 。 及 时 跟 进 内 容 是 一 种 合理 的 需求 ， 应 为 之 设 定 一 个 周详 的 解决 方案 。 比 如 ， 
你 也 许 会 认为 可 以 通过 社交 网 络 或 设计 精巧 的 博客 来 替代 微型 网 站 ; 或 者 ， 你 也 
许 会 开发 一 些 功 能 用 于 集合 那些 对 搜索 引擎 友好 的 登陆 页 。 与 此 同时 ， 营 销 活动 
通常 也 要 求 内 容 策划 得 更 精巧 一 些 。 即 使 这 些 站 点 能 够 更 新 ， 也 应 该 停止 动 辑 就 
开发 微型 网 站 的 做 法 。 思 考 这 些 内 容 本 身 的 生命 周期 ， 并 设置 一 个 能 包含 各 种 营 
销 活动 的 编辑 日 历 。 


7.3.2 ”墨守成规 


在 本 书 中 ， 我 们 已 经 探讨 了 规划 、 可 持续 性 以 及 架构 。 有 时 候 ， 有 人 会 误解 这 些 
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概念 ， 认 为 它们 “枯燥 而 又 机 械 ”。 没 有 人 喜欢 枯燥 的 东西 ， 而 用 户 也 很 难 认 同 那 
些 机 械 的 东西 。 但 讽刺 的 是 ， 你 规划 得 越 好 ， 你 的 内 容 质量 越 有 保障 ; 你 的 内 容 
组 织 得 越 精妙 ， 你 对 他 人 的 影响 力 就 越 大 ， 你 所 能 影响 的 范围 也 会 越 广 。 如 果 你 
能 顺畅 地 管理 那些 日 常 内 容 ， 你 就 能 够 腾 出 更 多 时 间 和 精力 去 做 其 他 的 事情 。 如 
果 你 在 信息 、 声 音 或 途径 等 方面 打响 了 知名 度 ， 那 么 在 转向 其 他 事情 时 也 会 比较 
容易 脱颖而出 ， 而 缺乏 有 效 规划 的 内 容 是 不 可 能 产生 这 种 影响 力 的 。 


取悦 时 刻 


更 让 人 觉得 讽刺 的 是 ， 要 做 一 些 特别 的 事 ， 你 就 必须 有 所 规划 。 用 户 体验 咨询 公 
HJ Adeptive Path 将 这 种 创造 性 的 活动 称 为 “取悦 顾客 的 时 刻 ”( customer wow 
moments )。" 就 好 比 Mint.com 新 推出 的 Goals 功能 ， 这 一 功能 可 以 根据 用 户 设 定 
的 目标 将 用 户 的 个 人 信息 与 内 容 相 结 合 ， 这 样 一 来 ， 用 户 就 能 方便 地 依照 度假 、 
退休 等 特定 目标 逐一 追踪 自己 的 财务 状况 (参见 图 7-4 )。 


n your budget, you have $250 remaining for your goals. Adjust Contributions 


和 过 Get out of Debt $855 of $1,200 
~ 2 

nmz $50 of $125 this month 
"t^ Trip to Hawaii $1200 of $4,000 
T 一、 o 


$50 of $250 this month 


|. AS Buy a Home $3050 of $10,000 
$125 nf $125 this month. 


图 7-4 Mint.com 提供 了 一 个 非常 简便 的 工具 用 于 追踪 特定 的 财务 
以 此 来 取悦 顾客 


标 ， 


以 独特 的 方式 对 现 有 内 容 和 数据 进行 再 包装 后 ， 你 也 能 够 创造 这 样 令 取悦 用 户 的 
时 刻 。 例 如 ， 旅 行 服务 网 站 Dopplr.com 利用 自 定 义 个 人 游记 的 形式 取悦 用 户 ， 而 


(D tH Él Colleen Jones 写 的 “Using content to grow customer relationships”， 网 址 为 http:/www.uxmatters. 
com/mt/archives/2009/06/using-content-to-grow-customer-relationships.php ， 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 
http://tinyurl.com/3ung2c7。 


HI 
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这 种 游记 也 只 是 重新 整合 了 网 站 已 有 的 内 容 和 数据 而 已 。 这 无 疑 是 一 种 相当 高 明 
的 做 法 。 一 些 专家 甚至 指出 , 这 种 激发 顾客 忠诚 度 的 手段 甚至 可 以 媲美 诸如 折扣 、 
返点 等 典型 的 营销 激励 手段 。” 


充分 利用 编辑 日 历 ， 并 持续 地 从 策略 角度 评 佑 内容， 你 就 有 机 会 摆脱 常规 。 


7.4 激励 用 户 行动 时 的 障碍 


在 这 个 阶段 ， 你 希望 用 户 行动 起 来 。 此 时 面临 的 挑战 可 能 包括 : 激励 与 指导 之 间 
的 平衡 ， 提 供 适 当 的 支持 ， 以 及 消除 用 户 行动 时 的 疑虑 ， 等 等 。 


7.4.1 在 指导 的 时 候 激励 ， 在 激励 的 时 候 指 导 


简单 来 说 ， 要 让 用 户 有 所 行动 ， 就 需要 致力 于 把 握 有 关 影 响 力 的 理论 与 技巧 间 的 
平衡 。 如 果 不 能 准确 控制 这 种 平衡 关系 , 就 有 可 能 错过 发 出 行动 号 召 的 最 佳 时 机 。 
劝导 理论 专家 BJ Fogg 经 过 研究 发 现 ， 要 想 让 人 们 响应 行动 号 召 〈 他 称 之 为 “ 目 
标 行 为 ”)， 他 们 必须 有 足够 的 动机 ， 并 且 具 有 行为 能 力 ”( 参见 图 7-5 )。 


触发 目标 行为 


动机 高 


动机 低 


行动 力 低 行动 力 高 


图 7-5 BJ Fogg 的 行为 模型 表明 : 要 让 用 户 实施 目标 行为 ， 必 须 有 足够 的 
动机 和 行为 能 


(D 出自 Bradon Schauer 写 的 “The long wow", 网 址 为 http:/www.adaptivepath.com/ideas/essays/archives/ 
000858.php， 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/29avcl。 
© 出 自 BJFogg 写 的 “BJFogg’s Behavior Model”， 网 址 为 http://behaviormodel.org/。 
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在 人 们 已 经 具备 足够 的 动机 后 , 你 如 果 试 图 再 次 激励 他 们 , 就 会 延缓 他 们 的 行动 ， 
其 至 在 他 们 行动 的 过 程 中 造成 妨碍 。 如 果 你 只 是 一 味 引导 他 们 行动 ， 而 此 时 用 户 
还 未 确立 动机 ， 那 么 你 就 会 表现 得 过 于 强势 ， 这 同样 会 妨碍 他 们 采取 行动 。 对 用 
户 所 需 的 动机 和 引导 了 解 得 越 详 尽 ， 你 提供 的 内 容 就 越 容 易 触 发 他 们 行动 。 


Behavior Wizard: 提升 行动 影响 力 的 规划 工具 
Behavior Wizard 是 由 美国 斯 坦 福 大 学 劝导 技术 实验 室 (Persuasive Technology 
Lab) 创建 的 一 个 基于 搜索 的 规划 工具 。 该 工具 融入 了 丰富 且 深 刻 的 见解 ， 使 
得 它 比 以 往 的 工具 易 用 性 更 高 。 
Behavior Wizard 会 就 你 期 望 自己 或 其 他 人 改变 的 行为 提问 ,提问 的 范围 还 包 
括 一 些 有 关 你 自身 的 问题 。 最 终 会 生成 一 份 详细 的 提升 行动 影响 力 的 指导 说 
明 ， 而 这 份 指 导 说 明 会 被 发 送 到 你 的 收 件 箱 。 


不 妨 登 录 behaviorwizard.org 体验 一 下 这 个 工具 的 魅力 。 


74.2 支持 线 下 行动 


在 很 多 时 候 ， 我 们 希望 人 们 采取 的 行动 ( 诸如 投票 、 接 种 旅行 疫苗 等 ) 都 要 在 线 
下 进行 。 为 了 帮 人 们 顺利 进行 线 下 行动 , 你 必须 给 出 非常 清晰 的 行动 指令 。 而 且 ， 
需要 利用 印刷 品 、 邮 件 或 移动 设备 等 让 行动 指令 信 手 招来 。 必 外 也 可 以 考虑 就 线 
下 行动 给 出 提醒 。 


例如 , 在 重新 构建 美国 疾病 与 控制 中 心 Travelers? Health 网 站 (第 4 章 和 第 5 章 都 
有 提 及 ) 的 过 程 中 ， 我们 考虑 到 要 让 用 户 更 方便 地 找到 旅行 诊所 ( 以 便 用 户 接 种 
必要 的 疫苗 ) 短期 内 , 我 们 还 让 患者 将 疫苗 接种 建议 打印 出 来 , 这 样 他 们 就 能 带 
着 这 份 建议 直接 去 诊所 。 从 长 远 的 角度 考虑 ， 我 们 启动 了 一 项 新 计划 ， 把 手机 作 
为 一 个 信息 接收 通道 ， 使 旅途 中 的 旅行 者 也 能 够 随 号 携带 接种 疫苗 建议 走 进 医 务 
室 ， 而 且 他 们 还 可 以 随时 获得 有 关 旅 行 保健 的 小 贴 士 。 
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7.43 购买 者 反悔 


这 绝 非 虚 言 。 在 购买 贵重 物品 〈 如 车 或 房产 ) 或 做 出 一 项 重大 承诺 后 ， 人 们 总 是 
很 快 想 要 反悔 。 这 时 ， 可 以 通过 提供 一 些 内 容 来 消除 人 们 的 这 种 疑虑 ， 重 点 在 于 
让 他 们 确信 这 项 投资 所 付出 的 金钱 和 时 间 是 值得 的 。 例 如 ， 在 确认 函 或 迎 欢迎 信 
中 添加 这 类 内 容 的 链接 。 此 外 ， 给 他 们 清晰 的 暗示 ， 表 明 购 买 同一 产品 的 其 他 顾 
客 都 相当 满意 。 如 果 可 能 的 话 ， 向 他 们 提供 联系 到 那些 老 顾客 的 途径 。 正 如 第 5 章 
中 提 到 的 , 奥巴马 苋 选 网 站 中 的 一 部 分 力量 就 在 于 将 志同道合 的 人 们 集聚 在 一 起 。 


7.5 本 章 综述 

在 攀登 影响 力 谨 峰 的 路 途中 ， 你 可 能 会 遭遇 挫折 ， 但 不 要 被 这 些 挫折 吓 倒 。 要 了 
解 它们 ， 进 而 克服 它们 。 为 了 随时 追踪 你 的 行程 ， 请 阅读 第 8 章 ， 了 解 如 何 对 内 
容 进行 评估 。 
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以 下 著作 和 文章 能 帮 你 完成 创造 有 影响 力 的 Web 内 容 。 
1. 图 书 


Q Argumentation: The Study of Effective Reasoning ( David Zarefsky 车 ) 


O Audience, Relevance, and Search ( James Mathewson, Frank Donatone 和 Cynthia 
Fishel 合 著 ) 

Q Brandraising ( Sarah Durham 车 ) 

Q BrandSimple ( Allen P. Adamson 与 Sir Martin Sorrell &7& ) 

Q Card Sorting ( Donna Spencer 著 ) 

a Click: What Millons of People are Doing Online and Why It Matters ( Bill Tancer 车 ) 

Q Communication Design ( Dan Brown 著 ) 

Q Content Management Bible ( Bob Boiko 著 ) 


O Content Strategy for the Web ( Kristina Halvorson 车 ) 


ü The Decision Tree: Taking Control if Your Health in the New Era of personalized 
Medicine ( Thomas Goetz 车 ) 
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O Designing Brand Identity ( Alina Wheeler # ) 

O Engage ( Brian Solis 车 ) 

O Everything's an Argument ( Andrea A. Lunsford 5 John J. Ruszkiewicz 合 著 ) 
Q How We Decide ( Jonah Lehrer # ) 

O Letting Go of the Words ( Ginny Redish 车 ) 

Q Marketing Metaphoria ( Gerald Zaltman 与 Lindsay Zaltman 44 ) 

Q Marketing: Unmasked ( Erik Wolf 5j Stephanie Frost 合 车 ) 

© Mental Models ( Indi Young 著 ) 

Q Neuro Web Design ( Susan M. Weinschenk 车 ) 


OQ Nudege: Improving Decisions About Health, Wealth, and Happiness ( Richard H. 
Thaler 与 Cass R. Sunstein 合 车 ) 

Q Observing the User Experience ( Mike Kuniavsky 车 ) 

Q Remote Research ( Nate Bolt 与 Tony Tulathimutte 合 著 ) 

O Search Analytic ( Louis Rosenfeld 与 Marko Hurst 合 著 ) 

O Strategic Market Research ( Anne Beall 车 ) 

Q Sway: The Irresistible Pull of Irrational Behavior ( Ori Brafman 与 Rom Brafman 合 著 ) 
Q Web Analytic 2.0 ( Avinash Kaushik 车 ) 

Q The Web Content Strategists Bible ( Richard Sheffield 车 ) 


a The Yahoo! Style Guide ( Yahoo! # ) 
2. 文章 


Q ^10 Tips for Testing a Content Concept”， 作 者 Content Science, IPIE: http://content- 
science.com/expertise/reports-tools 


Q "The Behavior Gird”， 作 者 BJ Fogg， 网 址 : http://www.behavirogrid.org 


Q "Consumer Reports Webwatch Guidelines" , 网 址 : http://www.consumerwebwatch. 
org/consumer-reports-webwatch-guideline.cfm 


Q “Differentiating Between Blogger Relations and Sponsored Content", 作者 Chris 
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Brogan， 网 址 : http://www.chrisbrogn.com/blogger-relations-vs-sponsored-content 

口 “E-Health and Web 2.0: The Doctor Will Tweet You Now”， 作 者 Computerworld 
Staff， 网 址 : http://www.wired.com/epicenter/2010/05/e-health-and-erb-20-the-doctor- 
will-tweet-you-now 

口 “Exploring Editorial Strategy”， 作 者 Jeffrey MacIntyre, ， 网 址 : http:/www/ 
sideshar.net/Predicate/predicate-exploring-editorial-strategy-3765915 

Q "How to Put Together an Editorial Calendar for Content Marketing”， 作 者 Michele 
Linn, 网 址 : http://www.contentmarketinginstitute.com/2010/08/content-marketing- 
editorial-calendar 

口 “How Users Read on the Web Redux”， 作 者 Collen Jones, WHE: http://www. 


leenjones.com/2009/06/how-users-read 


Q Myth: People Read Less Online by Erin Kissane, 网址 : http://incisive.nu/ 
2010/mythpeople-read-less-online 
Q "The Nimble Report ”， 作 者 Rachel Lovinger， 网 址 : http://nimble.razorfish.com 


口 “Rethinking Marketing”， 作 者 Roland T. Rust 、Christine Moorman 和 Gaurav 
Bhalla， 网 址 : http://hbr.org/2010/01/rethinging-marketing/ar/1 

口 “Toward Content Quality”， 作 者 Collen Jones， 网 址 : http://uxmatters.com/mt/ 
archives/2009/04/toward-content-quality.php 

O “Who Rocks the Pary?” , 作者 Margot Bloomstein , 网 址 : http://www.slideshare.net/ 

mbloomstein/who-rocks-the-party 


O “The Yahoo! Style Guide”， 网 址 : styleguide.yahoo.com 


41153 
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如 果 Web 内 容 能 够 成 功 引 导 你 实现 预期 目标 ， 影 响 力也 就 实现 了 。 然 而 ， 旅 程 并 
未 就 此 结束 。 伴 随 影 响 力 而 来 的 是 更 多 的 责任 ， 而 你 对 相关 的 道德 标准 却 还 不 清 
aM 


想 。 此 外 ， 未 来 的 技术 手段 日 新 月 异 ， 你 是 否 已 为 迎接 新 的 挑战 做 好 了 准备 ? 


“我 们 必须 能 够 适当 地 批判 我 们 喜爱 的 事物 ,说 一 些 不 得 不 说 的 话 ， 因 为 如 果 你 不 
试 着 让 某 些 事物 变 得 更 优秀 ， 那 么 …… 


你 就 是 在 挡 路 。” 


你 已 经 通 过 这 条 条 更 高 、 


了 


一 一 Ani DiFranco， 音 乐 家 及 作曲 家 
不 是 影 


更 艰辛 的 路 获得 了 一 定 的 影响 力 ， 但 这 还 不 是 影响 力 征 程 
的 终点 ， 它 更 像 是 漫长 登山 之 路 中 的 第 一 个 峰 项 。 随 着 影响 力 的 增长 ， 你 不 仅 会 
面 对 道德 责任 ， 还 会 迎 来 惊人 的 机 遇 。 
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11.1. 负责 任 地 使 用 影响 力 ， 否 则 它 会 离 你 而 去 


一 旦 拥有 影响 力 ， 你 不 仅 能 够 吸引 到 更 多 目标 用 户 ， 而 且 在 你 失误 时 ， 用 户 也 愿 
意 多 一 些 宽容 。 因 而 当 用 户 信任 你 、 容 许 你 对 他 们 施加 影响 时 ， 你 对 他 们 就 担负 
了 一 种 极 大 的 责任 。 


11.1.1 责任 源 于 真实 


你 具备 的 影响 力 越 大 ， 通常 在 证 明 你 的 可 信 度 时 所 要 做 的 工作 就 越 少 ， 并 且 所 和 需 
的 举证 也 越 少 。 为 什么 会 产生 这 种 情况 ?这 是 因为 用 户 假定 你 会 为 保持 最 初 启 得 
的 影响 力 而 继续 尽职 尽责 ( 如 图 11-1 所 示 )。 它 赋予 你 一 种 责任 ,要 求 你 的 一 言 
一 行 精确 且 真 实 。 你 的 品牌 、 理 念 、 产 品 或 服务 能 否 如 实地 传递 出 你 在 Web 内 容 
中 支持 与 承诺 的 信息 ?你 能 否 帮 助 用 户 更 好 地 做 出 决策 ， 使 其 不 仅 对 你 有 利 ， 同 
时 也 有 益 于 用 户 ? 如 果 不 能 ， 那 么 你 将 面临 失去 用 户 信任 的 风险 。 


X4. 


图 11-1 随 着 影响 力 的 增加 ， 用 户 对 你 的 可 信 度 证 明 的 需求 降低 ， 这 或 许 

会 诱 使 你 “偷工减料 " 
目前 ， 即 便 你 正在 尽职 尽责 地 证 内 容 力求 真实 ， 你 也 应 该 考虑 一 些 行业 道德 标准 
问题 。 随 着 各 种 不 同 角度 内 容 的 涌现 ， 道 德 准则 的 迷雾 正 笼 单 在 行业 上 空 。 就 让 
我 们 拨 开 迷雾 ， 让 阳光 渗透 进来 吧 ! 
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11.1.2. 我们 的 内 容 伦理 标准 正在 混搭 


正如 我 们 通过 网 站 融合 各 种 内 容 并 将 网 站 和 社交 网 络 混搭 起 来 一 样 ， 我 们 也 试 着 
将 不 同 的 内 容 观 点 摊 杂 在 一 起 , 这 种 趋势 最 终 也 会 延伸 到 伦理 道德 层面 ( 如 图 11-2 
所 示 )。 


图 11-2 不 同 的 道德 伦理 观点 相互 冲突 


1. 出 版 : 内 容 是 版 权 资产 


HowStuffWorks.com 等 出 版 商 或 媒体 花费 了 许多 时 间 、 精 力 和 资金 创造 高 质量 人 
内 容 ， 用 以 吸引 目标 客户 或 受众 。 这 些 企业 的 运营 资金 源 自 广告 或 订阅 ， 对 它们 
而 言 ， 内 容 就 是 宝贵 的 版 权 资产 。 

2. 营销 及 公关 : 内 容 是 用 来 打造 品牌 信誉 的 工具 


Web 内 容 通过 讲述 品牌 故事 、 展 示 品 牌 文化 以 及 传递 品牌 承诺 为 企业 树立 信誉 。 


这 种 信誉 是 宝贵 的 资产 。 


同样 ， 随 着 市 场 营销 与 出 版 商 的 联系 越 来 越 紧密 ， 市 场 营销 专家 将 花费 越 来 越 多 
的 时 间 、 精 力 和 人 金钱 来 创造 高 质量 的 内 容 ， 以 便 吸引 目标 用 户 ， 提 供 展示 产品 和 
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服务 价值 的 机 会 。 因 此 ， 我 希望 品牌 在 创建 内 容 的 时 候 越 来 越 像 出 版 媒体 所 做 的 
那样 ， 将 它们 视 为 宝贵 的 资产 。 


3. 社交 网 络 /媒体 : 内容 是 构建 关系 网 的 工具 


对 社交 网 络 而 言 , 分享 Web 内 容 是 建立 关系 或 构建 生态 系统 的 一 种 途径 。 比 起 与 
用 户 的 关系 来 ， 内 容 是 次 要 的 。 关 系 才 是 宝贵 的 资产 。 


这 种 观点 部 分 是 正确 的 。 当 人 们 在 社交 网 络 上 分 享 Web 内 容 链接 时 ， 就 是 在 将 这 
些 内 容 推 送 (或 贡献 ) 给 那些 有 可 能 喜欢 它们 的 人 。 这 是 一 种 双赢 的 情形 。 


但 这 有 可 能 产生 负 作 用 。 举 个 例子 ， 如 果 一 位 博 主 在 未 获得 使 用 许可 的 情况 下 使 
用 了 HowStuffWorks.com 的 一 篇 文章 ， 那 么 他 就 是 在 抢夺 该 网 站 的 流量 和 广告 收 
Ai. 他 可 能 也 违背 了 文章 中 配 图 的 授权 条 款 。 如 果 他 还 在 自己 的 博客 上 发 布 广告 ， 
他 就 是 在 盗 取 HowStuffWorks.com 的 收益 。 如 果 他 在 转发 时 引入 了 错误 ， 或 者 发 
布 了 虚假 广告 ， 他 还 侵害 了 这 篇 文章 的 可 信和 度 ， 这 种 影响 甚至 会 波及 该 文章 的 作 
者 和 援引 源 。 总 体 看 来 ， 这 就 是 一 种 输赢 未 料 的 格局 。 


4. 信誉 和 关系 网 的 资产 值 都 基于 内 容 资产 

要 解决 这 些 伦理 道德 冲突 ， 就 要 将 以 上 各 方面 的 内 容 集 合 在 一 起 。 将 内 容 资 产 与 
其 他 资产 ,例如 用 户 关系 资产 以 及 品牌 声誉 资产 ， 紧 密 地 结合 起 来 。 一 旦 你 在 处 
理 这 些 资 产 时 不 够 小 心 ， 就 有 可 能 会 损害 它们 的 价值 。 


11.1.3 ”应 遵守 一 定 的 伦理 标准 


要 想 保持 影响 力 , 你 比 以 往 更 需要 实用 的 伦理 标准 。 《消费 者 报告 》 杂 志 中 提供 的 
可 信和 性 指导 准则 (参见 第 4 章 )， 以 及 Yahoo! Style Guide 一 书 第 18 章 中 阐述 的 法 
律 考量 (参见 第 6 章 ) 都 是 不 错 的 参考 。 我 也 总 结 了 以 下 几 个 要 点 : 


口 不 在 未 经 许可 的 情况 下 再 版 受 版 权 保护 的 内 容 ; 
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D 不 隐藏 或 省 略 著作 权 人 以 及 版 权 所 有 者 ; 

a 不 提供 没有 实质 内 容 的 信息 ， 诸 如 专 为 搜索 引擎 优化 而 建 的 垃圾 文章 ， 或 者 伪 
造 的 引述 和 研究 案例 ; 

a 不 利用 弱势 群体 用 户 ,诸如 在 明知 其 财务 状况 糟糕 的 情况 下 为 用 户 提 供 信 用 卡 ; 

O 不 在 未 获得 明确 授权 的 情况 下 使 用 用 户 的 数据 信息 ， 或 者 密探 他 们 的 隐私 。 


鉴于 技术 的 不 断 成 熟 和 Web 用 户 的 乐于 尝试 ， 除 了 责任 ， 你 还 将 获得 新 的 机 会 。 


反 精 神 控制 


我 发 现 ， 有 些 东 西 要 比 劝 服 或 者 影响 力 的 干扰 作用 更 强 ， 比 如 “精神 控制 ”。 
这 正 是 一 些 交 互 设 计 师 以 及 市 场 营销 人 员 对 它 的 描述 。 我 其 至 曾经 看 到 一 段 
将 网 站 用 户 比 作 滑 水 松鼠 "的 言论 : 通过 简单 的 正面 强化 ， 人 们 就 能 实现 对 滑 
水 松鼠 的 操控 。 但 是 ， 网 站 用 户 总 要 比 小 松鼠 聪明 一 些 吧 ， 所 以 我 们 应 当 将 
所 谓 的 精神 控制 论调 彻底 抛弃 。 


首先 ， 精 神 控制 无 关 吸引 力 。 我 想 应 该 没 人 会 喜欢 自己 的 意志 被 其 他 人 操控 ， 
那么 ， 将 精神 控制 作为 目标 的 讨论 ， 其 出 发 点 究竟 是 什么 ? 


其 次 ， 精 神 控 制 是 不 可 能 实现 的 ， 而 通过 网 站 来 实现 则 更 是 无 稽 之 谈 。 科 学 
家 和 心理 学 家 现今 都 强烈 怀疑 精神 控制 是 否 真 的 存在 。 迁 今 为 止 ， 根本 没有 
被 精神 控制 、 洗 脑 或 被 神经 语言 规划 2 的 确诊 ， 美 国 心 理学 会 (APA ) 也 从 未 
认可 过 类 似 的 症状 。 


第 三 ， 精 神 控制 的 核心 思想 是 鼓励 侵害 用 户 的 隐私 。 如 果 一 味 追 求 精神 控制 ， 
就 必然 会 针对 用 户 的 思想 和 行为 去 积极 探求 每 一 个 隐 密 的 细节 。 这 太 丽 怖 了 |! 


因此 ， 还 是 让 我 们 脚踏实地 尊重 用 户 ， 将 工作 重心 放 在 如 何 提升 影响 力 上 吧 ， 
不 要 妄想 去 实现 什么 精神 控制 。 


CD 滑 水 松鼠 是 一 只 会 滑 水 表演 的 佛罗里达 灰 松鼠 ， 名 为 Twiggy。 在 遥控 快艇 的 引导 下 ，Twiggy 能 在 
水 里 地 滑行 ， 有 时 还 能 表演 特技 。 一 一 译 者 注 
Q 神经 语言 规划 (Neuro-Linguistic Programming, NLP ) 是 一 套 原理 、 信 和 念 和 技术 ， 其 意图 为 探索 心 
灵 和 神经 学 、 语 言 模式 和 人 类 感知 与 认 知 ,安排 组 织 以 使 之 成 为 系统 化 模式 以 及 如 何在 互动 中 建立 
主观 现实 的 人 类 行为 ， 属 于 实用 心理 学 和 行动 策略 范畴 。 
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11.2 前景 展望 


技术 革新 不 断 带 来 新 的 机 遇 , 善 用 它 , 你 就 有 更 多 机 会 通过 内 容 廊 得 更 多 影响 力 。 


11.2.1 位置、 位 置 、 位 置 + 内 容 、 内 容 、 内 容 


如 今 的 技术 手段 已 经 能 够 让 我 们 获取 情境 的 一 个 关键 要 素 一 一 用 户 所 处 的 地 点 ， 
并 能 够 对 这 个 信息 给 出 恰当 的 反应 ( 如 图 11-3 所 示 )。 


图 11-3 ”技术 手段 能 够 告诉 我 们 更 多 有 关 情 境 的 信息 ， 简 单 来 说 ， 就 是 用 
户 所 处 的 地 理 位 置 


该 技术 被 称 为 基于 位 置 的 服务 (Location-Based Service，LBS )， 并 且 通 常 和 移动 
终端 设备 紧密 相关 。 对 主题 公园 、 旅 行 终点 站 、 大 型 会 场 、 大 型 商场 以 及 大 学 校 
园 等 而 言 ， 它 不 再 是 实用 地 标 内 容 的 幻想 性 延伸 (参见 下 面 的 案例 )。 追随 技术 革 
新 的 确 不 错 ， 但 千 万 不 要 一 味 被 那些 功能 诱惑 而 忽略 了 对 内 容 的 整体 评估 。 
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案例 : 北 卡 罗莱 纳 州立 大 学 所 实践 的 由 内 容 和 连接 驱动 的 基于 位 置 的 服务 


大 专 院 校 承载 着 物质 实体 与 情感 联系 。 校 园 ， 依 靠 着 它 得 天 独 厚 的 条 件 创 造 
并 产生 了 可 供 分 享 的 经 验 。 对 位 置 的 共通 感 使 得 大 专 院 校 能 够 创建 并 传递 基 
于 地 理 位 置 的 内 容 。 


利用 基于 位 置 服 务 的 核心 概念 ， 北 卡 罗 莱 纳 州 立 大 学 正在 探索 提供 位 置 感知 
内 容 的 方式 ， 从 而 为 人 们 和 大 学 之 间 建 立 联系 。 


这 项 开发 计划 始 于 为 Chancellor Visits 网 站 匹配 地 理 位 置 与 内 容 的 项 目 。 新 任 
命 的 名 誉 校长 即将 遍 访 北 卡 罗莱 纳 州 ， 此 举 便于 他 更 好 地 把 握 这 所 大 学 的 地 
位 ， 重 申 该 校对 于 州 需求 的 承诺 。 基 于 这 种 情况 ， 该 网 站 在 一 张 交互 地 图 上 
标 出 了 所 有 造访 地 点 。 


该 校 的 网 络 传播 总 监 Tim Jones 解释 说 :“ 地 图 上 的 每 一 地 标 都 结合 着 大 量 相 
关内 容 ， 这 些 内 容 包 括 背 景 材 料 、 照 片 、 校 长 讲话 的 视频 报道 、 对 校友 及 相 
关 人 士 的 访谈 录 ， 以 及 在 ( 名誉 校长 ) 访问 这 些 地 点 过 程 中 创建 的 任何 其 他 


geo»? 


内 容 。 

将 地 理 位 置 作为 组 织 内 容 的 线索 ， 能 够 使 那些 被 忽略 的 内 容 变 得 鲜 活 起 来 。 
“我 们 通过 一 张 简单 的 地 图 就 呈现 出 北 卡 罗莱 纳 州立 大 学 在 影响 力 方面 的 广 
度 与 深度 。”Jones 如 是 说 。 根 据 经 验 以 及 该 网 站 流量 的 稳 国 增长 ,他 证 明了 这 
项 工作 是 成 功 的 。 


现在 ， 北 卡 罗 莱 纳 州立 大 学 正在 通过 一 种 叫做 On Campus 的 导航 服务 ， 进 一 
步 拓展 这 项 基于 位 置 的 服务 实践 。 这 个 移动 应 用 超越 了 本 地 化 ， 可 以 让 用 户 
能 够 在 地 理 位 置 处 签到 ， 分 享 在 这 些 位 置 拍 的 照片 和 视频 ， 从 而 赢 取 数字 奖 
品 ， 兑 现在 特定 位 置 举行 的 促销 活动 ， 查 找 基 于 位 置 的 校园 新 闻 ， 以 及 与 好 
友 联 系 。 


On Campus 同样 可 以 结合 其 他 流行 的 基于 位 置 服务 , 诸如 Foursquare, Gowalla 
以 及 Facebook 等 ， 允 许 用 户 通 过 一 个 为 北 卡 罗莱 纳 州 立 大 学 定制 的 简单 工具 
查找 和 联络 朋友 。 这 项 服务 允许 将 上 述 所 有 服务 中 的 好 友 列 表 合 成 一 个 单独 


“ 比 起 了 解 你 的 朋友 使 用 哪些 服务 进行 搜索 ， 更 重要 的 是 能 够 找到 并 联络 上 你 
的 朋友 。 Jones 说 道 。 
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了 解 用 户 的 位 置 为 北 卡 罗莱 纳 州 立 大 学 网 站 引入 了 额外 的 情境 因素 : 位 置 的 
类 型 、 在 各 个 位 置 经 常 发 生 的 交互 行为 、 对 现实 环境 情况 的 直接 了 解 等 ， 这 
些 因素 会 告知 内 容 提 供 哪 些 信 息 。 

正如 Jones 解释 的 那样 :“ 如 果 有 用 户 搜索 到 餐厅 ， 我 们 会 提供 一 份 适 宜 移动 
终端 呈现 的 菜单 、 营 养 信息 以 及 配餐 建议 。 而 这 些 仅仅 是 开始 。 我 们 希望 利 
用 基于 位 置 的 服务 同时 在 数字 和 现实 空间 影响 人 们 的 交互 行为 。” 


ml AT&T 会 4:20 PM = 
So You Say You're At: 


NCSU Joyner Visitor Center 


Nope, I'm Somewhere Else > 


Post a message from NCSU Joyner Visitor Center 


| mg AELE E DAAE E AEON OR iO 
l'm at NCSU Joyner Visitor Center 


E Bg 


11.2.2 ”多 渠道 + 混搭 = 让 内 容 架 构 更 稳固 


在 第 2 章 中 ,我 们 探讨 了 内 容 架 构 对 高 质量 内 容 的 重要 性 。 现 在 ， 这 一 重要 性 正 
在 不 断 放大 。 内 容 架 构 越 好 ， 就 越 容 易 针 对 不 同 的 渠道 、 服 务 和 平台 进行 重新 包 
装 ; 同样 也 更 容易 与 其 他 内 容 或 数据 融合 起 来 。 换 句 话 说， 内 容 架 构 越 好 ， 使 用 
它 时 就 越 能 获得 更 多 自由 。Razorfish 公司 的 内 容 策略 主管 Rachel Lovinger 就 此 提 
出 了 他 的 见解 : 


“发 布 的 内 容 如 果 拥 有 巧妙 的 结构 及 元 数据 , 那么 它 就 能 够 在 更 广泛 的 渠 
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道 传递 ， 同 时 保持 原 内 容 中 冀 含 的 情境 和 联系 ; 对 受众 和 品牌 而 言 ， 这 
些 内 容 会 变 得 更 有 意义 且 更 为 实用 。 也 就 是 说 ， 每 一 内 容 中 都 带 有 不 同 
的 发 布 说 明 ， 每 一 平台 都 只 使 用 相关 的 说 明 就 可 以 了 。” 


11.3” 抓 住 更 多 机 遇 


在 结束 本 书 之 前 ， 我 想 特别 聊 聊 两 个 行业 。 


11.3.1 卫生 行业 : 是 时 候 迎 头 而 上 了 


卫生 行业 有 许多 高 质量 的 内 容 资 源 ， 诸 如 MayoClinic.com, WebMD.com 以 及 
CDC.gov， 但 在 帮助 患者 和 卫生 工作 者 制定 更 好 的 决策 这 一 方面 ，Web 内 容 可 做 
的 其 实 还 有 很 多 。 


1. 医疗 与 个 人 保健 


假如 能 够 适当 地 组 合 内 容 和 数据 ， 就 可 以 帮助 


口 患者 做 出 日 常 的 健康 选择 并 预约 管理 信息 ; 

口 患者 应 对 慢性 疾病 的 相关 事宜 ， 包 含 预约 、 医 疗 处 方 ， 以 及 联系 其 他 患者 ; 
口 临床 医生 更 精确 而 高 效 地 预防 、 治 疗 和 处 理 问题 ; 

口 临床 医生 更 好 地 与 其 他 医生 和 卫生 系统 中 的 其 他 组 织 ( 诸 如 药剂 师 、 保 险 公司 
等 ) 进行 沟通 。 


接 下 来 ， 为 更 好 地 诊断 病症 和 完善 治疗 方案 ， 可 以 用 图 片 综合 研究 数据 。《 连 线 》 
杂志 最 出 色 的 编辑 Thomas Goetz 在 其 著作 The Decision Tree : Taking Control of Your 
Health in the New Era of Personalized Medicine 中 就 指出 了 其 中 的 可 能 性 ， 并 提供 
了 一 些 早期 研究 样本 。 我 们 需要 将 这 种 可 能 转化 为 广泛 而 真实 的 存在 。 


Goetz 将 这 些 可 能 性 的 实现 寄托 于 技术 手段 的 进步 , MRAN, 内 容 策 略 专 家 才 是 
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将 这 些 可 能 转化 为 现实 的 关键 。 内 容 策略 专家 能 够 为 不 同 的 用 户 制 定 不 同 的 规划 
需求 ， 并 创造 适当 的 内 容 以 协助 用 户 更 好 地 思考 和 行动 。 内 容 策略 专家 同样 能 
内 容 架 构 规划 方面 提供 帮助 ， 使 内 容 可 以 通过 再 利用 和 再 包装 而 呈现 在 不 同 的 设 


终端 。 


ER 


Web 内 容 能 够 帮助 患者 和 医生 更 好 地 决策 


《 连 线 》 杂 上 志 发 表 过 一 篇 有 关 卫 生 健 康 Web 内 容 和 技术 的 优秀 文章 。0 妇 产科 
医生 JeffLivingston 解释 了 如 何 通过 Web 内 容 在 诊断 和 治疗 方面 与 患者 进行 更 
好 的 协作 。 


"Livingston 曾 说 过 :“ 仔 细 思 考 就 诊 的 过 程 ， 你 就 会 发 现 整个 过 程 其 实 有 些 本 
未 倒置 。 在 10 分 钟 的 会 面 中 ， 医 生 收 集 基本 信息 的 时 间 就 长 达 六 七 分 钟 …… 
而 后 才 是 快速 的 查验 ， 用 来 思考 如 何 治疗 只 有 最 后 几 秒 。”” 


“ 举 个 例子 ， 每 天 都 有 年 轻 的 患者 询问 Livingston 有 关 避 孕 的 问题 。 如 果 他 们 
从 来 没有 研究 过 这 个 问题 , 那么 Livingston 显然 需要 将 大 多 数 诊疗 时 间 用 于 解 
释 各 种 可 选 的 避孕 方法 及 其 利 拳 上。 而 如 果 他 能 够 将 患者 引导 至 在 线 资源 ， 
诸如 他 创建 的 播客 或 他 在 Facebook 上 的 链接 ， 那 么 大 多 数 串 者 在 到 达 诊室 之 
前 就 已 经 知道 这 些 信 息 ， 他 就 不 用 再 重复 讲述 了 。” 


"Livingston 还 说 道 : ‘真正 令 人 i 讶 的 是 ， 有 些 受 过 患者 自己 给 出 的 诊 
方案 和 我 做 出 的 完全 一 致 


更 多 实例 ， 可 参看 《 连 线 》 刊载 的 文章 “E-Health and Web 2.0: The Doctor Will 


Tweet You Now” o 


美国 的 公共 卫生 系统 收集 并 分 析 了 可 能 含有 诸多 见解 的 大 量 数据 。 这 些 数 据 大 多 
在 庞杂 的 数据 库 和 应 用 中 处 于 休眠 状态 。 尽 管 公共 卫生 系统 获得 了 充足 的 研究 资 
金 ， 但 要 将 这 些 数据 转化 为 实用 的 观点 和 Web 内容， 这 些 资金 却 未 免 有 些 捉 襟 见 


Q@ 出 自 《 连 线 》 困 志 刊 登 的 文章 “Ehealth and Web 2.0: The Doctor Will Tweet You Now”， 网 址 为 
ENE DM MEE T T health-and-web-20-the-doctor-will-tweet-you-now/2/, 
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肘 。 坦 率 地 讲 ， 我 不 知道 联邦 和 州 政府 机 构 能 用 这 么 少 的 资金 取得 多 大 成 效 。 如 
果 有 更 多 用 于 沟通 和 制定 内 容 策略 的 资源 ， 公 共 卫 生 系 统 应 该 可 以 处 理 它 获得 的 
大 多 数 数据 和 内 容 。 


内 容 策略 专家 促进 了 电子 病历 的 发 展 


各 种 电子 病历 的 出 现 让 我 感到 欣慰 。 它们 极 有 可 能 成 为 卫生 行业 的 Mint.com, 
甚至 更 强 。 那 么 ， 电 子 病 历 究竟 是 什么 ? 它们 就 是 诊所 中 宛 繁 杂乱 的 纸 质 文 
件 的 精 编 数字 版 。 个 人 电子 病历 能 帮助 我 们 追踪 自己 的 健康 状况 ， 并 且 更 有 
效 地 与 医生 以 及 医院 进行 沟通 。 它 们 同样 可 以 帮助 医生 以 及 其 他 医务 工作 者 
在 患者 的 许可 下 交流 探讨 患者 的 病 况 。 有 了 它们 ， 我 们 就 不 会 因为 医生 忘记 
向 其 他 医生 传真 病历 而 延误 看 病 的 时 间 。 

为 了 发 气 电 子 病历 的 最 大 潜力 ， 必 须 请 内 容 策 略 专 家 参与 其 中 ,精心 规划 并 
定义 它们 。 就 用 户 会 看 哪些 内 容 ， 以 及 应 在 何 时 以 及 如 何 支持 用 户 决 策 方面 ， 
内 容 策略 专家 拥有 丰富 的 专业 知识 ， 能 够 使 这 些 内 容 得 到 更 完善 的 规划 。 


3. 心理 健康 及 社会 工作 中 的 特别 注意 事项 


在 心理 健康 和 社会 工作 领域 ，Web 内 容 应 用 的 途径 、 方 向 与 医药 公共 卫生 行业 相 
似 。 但 是 ,现在 看 来 ,要 将 这 些 可 能 性 转化 为 现实 似乎 还 有 些 困难 。 我 丈夫 曾 作 
为 注册 临床 社会 工作 者 及 治疗 师 工 作 了 10 多 年 。 在 读 博士 时 , 他 研究 的 是 项 目 评 
估 ， 也 就 是 说 研究 某 项 诊疗 方案 是 否 有 效 。 他 时 常 提 倡 更 充分 地 使 用 技术 、 数 据 
以 及 内 容 。 一 旦 将 技术 、 数 据 和 内 容 正 确 组 合 起 来 ,就 能 在 日 常 工作 中 创造 奇迹 。 
比如 ， 通 过 社会 工作 系统 管理 案例 ， 实 现 与 多 个 家 庭 交 流 ， 指 时长 期 性 研究 ， 进 
而 评估 可 行 的 项 目 。 


很 难说 得 清楚 在 这 个 领域 中 究竟 缺少 多 少 技 术 、 数 据 和 内 容 。 除 非 我 每 天 都 听 到 
相关 的 报道 ， 否 则 我 不 会 相信 和 别人 随便 给 出 的 数据 。 不 过 ， 其 中 蕴含 的 潜力 相当 
巨大 ， 仅 在 改进 案例 管理 这 一 项 ， 其 带 来 的 投资 回报 率 也 足以 让 人 信任 并 参与 。 
为 了 解决 其 中 的 问题 ， 并 避免 行业 落后 于 整个 时 代 ， 心 理 健康 和 社会 工作 领域 需 


218 | 影响 力 : 让 网 站 内 容 打动 访客 


要 获得 更 多 的 关注 ， 也 需要 相关 的 技术 、 数 据 和 内 容 资源 。 


11.8.2 交互， 让 我 们 实现 承诺 


你 是 否 还 记得 2000 年 经 济 泡沫 的 破灭 ”( 没 错 , 其 实 我 也 一 直 在 试图 忘记 那个 时 
刻 。) 交互 产业 现在 有 了 翻身 的 机 会 。 尽 管 由 于 各 种 弊端 ， 比 如 SEO 万 金 油 、 被 
过 分 高 佑 的 技术 手段 、 徒 有 其 表 的 设计 或 者 不 恰当 的 营销 和 广告 行为 等 ，Web 行 
业 时 常 被 人 贬低 ,但 我 和 其 他 许多 人 一 样 ， 都 希望 这 世界 能 变 得 更 美好 ， 所 以 才 
投 号 于 此 行业 。 交 互 产业 现今 拥有 绝 佳 的 机 会 ， 可 以 帮助 用 户 做 出 最 佳 决策 ， 进 
而 帮助 顾客 或 股东 达成 目标 。 现 在 已 经 “万 事 俱 备 ” 了 : 有 足够 多 的 人 在 使 用 网 
络 ， 技 术 日 趋 成 熟 ， 人 们 对 设计 以 及 内 容 策略 的 认可 度 也 远 超 以 往 。 基 本 上 ， 我 
们 “只 从 东风 ”。 


什么 能 让 我 们 迎 来 “东风 ”? 要 对 顾客 和 股东 施加 更 大 的 影响 力 。 现 在 正 是 适宜 
成 长 的 阶段 。 我 不 是 说 我 们 不 能 乐 在 其 中 。 但 是 ， 我 们 不 能 轻易 放 过 即将 到 来 的 
机 会 。 我 们 必须 成 为 可 信赖 的 倡导 者 与 顾问 。 正 如 Seth Godin 和 Don Peppers 所 诠 
释 的 那样 : 


“企业 为 了 聘请 顾问 往往 花费 数 百 万 美元 ,只 为 了 他 们 的 几 和 句 建议 …… 为 
什么 要 花 这 笔 钱 ? 因为 Bain 和 McKinsey 等 人 都 是 可 信赖 的 顾问 。 他 们 
已 建立 了 足够 做 人 的 记录 ， 并 在 行业 中 树立 起 足够 的 权威 ， 这 样 他 们 才 


有 机 会 “一 言 千 金 '"。”™ 
成 为 一 个 为 人 信赖 的 顾问 有 时 候 就 意味 着 ,说 一 些 用 户 需 要 听 的 话 ， 而 不 是 他 们 


希望 听 的 话 。 塑 造 Web 内 容 影 响 力 的 路 十 分 艰辛 ， 但 这 是 一 条 可 持续 发 展 的 路 。 
因此 ， 让 我 们 行动 起 来 ， 引 导 用 户 以 及 投资 者 走 上 真正 的 影响 力 之 旅 。 


(D Seth Godin and Don Peppers, Permission Marketing: Turning Strangers into Friends and Friends into Customers 
(Simon and Schuster, 1999), 
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11.4 ”本 章 综述 


在 攀登 影响 力 高 峰 的 路 途中 ， 你 需要 规划 、 评 估 以 及 校正 内 容 。 你 需要 跨越 路 途 
中 的 一 切 障碍 。 当 你 到 达 峰 项 时 ， 就 会 享受 到 这 份 成 果 。 但 是 ， 要 记 住 ,这 并 不 
是 你 征程 的 终点 。 此 刻 ， 你 将 承担 更 多 道德 责任 ， 同 时 也 将 迎 来 更 多 机 遇 。 为 了 
不 断 达 到 新 的 高 度 、 赢 取 新 的 成 果 ， 你 仍 需要 利用 同样 的 原理 和 不 屈 不 挠 的 精神 
重新 开始 。 坚 持 下 去 ! 你 就 能 获得 真正 的 成 功 ! 


45 10 3 
内 容 校正 


现在 ， 你 正 尝 试 着 去 评估 这 段 影响 力 之 旅 。 那 么 ， 在 发 现 问题 时 ， 该 如 何 应 对 ? 
为 了 解决 某 个 难题 、 争 取 最 大 的 成 功 或 者 顺应 某 种 变化 ， 你 很 可 能 需要 对 内 容 进 
行 校 正 。 在 这 一 阶段 ， 你 需要 选用 合适 的 人 员 及 规则 。 


“我 们 无 法 控制 风向 ， 但 我 们 可 以 调整 风帆 。” 
一 一 佚名 


评估 内 容 则 在 判断 内 容 是 否 达 到 了 预期 目标 ， 以 及 是 如 何 达 成 的 。 掌 握 了 这 些 信 
息 后 ， 你 就 能 够 决定 是 否 需 要 以 及 如 何 做 出 调整 。HowStuffWorks.com 网 站 总 监 
Tracy V. Wilson 是 这 样 解释 的 : 


“我 们 考虑 指标 , 是 基于 我 们 对 文章 的 效果 以 及 架构 的 理解 , 同时 也 基于 我 们 对 普 
通读 者 进入 网 站 并 浏览 文章 的 整个 过 程 的 预 估 。 针 对 其 他 类 型 的 内 容 ， 也 要 进行 
同样 的 操作 。 于 是 ， 我 们 就 有 了 各 种 文章 ， 各 种 Top10 榜 单 、Top5 榜 单 、 小 型 测 
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试 、 相 册 ， 等 等 。 我 们 对 不 同 内 容 类 型 分 别 制 定 了 “一 般 性 ”标准 。 


“因此 , 一 旦 出 现 偏离 一 般 性 标准 的 情况 ,我 们 就 能 够 迅速 发 现 问题 ， 并 试 着 找 出 
其 产生 的 原因 。 我们 在 日 常规 划 时 ( 诸 如 规划 主页 的 主题 ) 也 会 大 量 使 用 标准 ……: 
用 以 判断 当天 的 主页 成 功 与 否 ; 其 中 判断 的 标准 主要 源 自 数据 ， 以 及 当天 的 网 站 
访问 者 所 展示 出 的 行为 是 否 符合 …… 我 们 所 认定 的 典型 用 户 行为 。 T 


10.1 什么 时 候 需要 改变 


最 常见 的 情况 是 ， 当 你 发 现 以 下 不 太 符 合 一 般 性 标准 的 情况 时 ， 你 就 会 希望 做 些 


改变 : 


口 发 生 问题 的 迹象 ; 
O 即将 成 功 的 迹象 ; 
口 情境 改变 的 迹象 。 


接 下 来 就 详细 分 析 以 上 各 种 情况 。 


10.1.1 发 生 问 题 的 迹象 


在 写作 本 书 时 ， 我 力求 实事 求 是 ， 在 这 个 问题 上 也 不 会 例外 。 没 错 ， 此 时 ， 你 将 
会 发 现 一 些 问 题 发 生 的 征兆 (或 者 至 少 是 发 生 了 未 预料 到 的 结果 ), 而 它们 发 生 的 
频率 远 远 超出 了 可 容忍 的 限度 。 举 个 案例 : 我 在 服务 于 Cignular Wireless (WER 
属于 AT&T) 的 时 候 ， 发 现 了 新 客户 体验 方面 的 一 些 问题 。 针 对 新 用 户 致电 
Cingular Wireless 原因 的 定量 及 定性 数据 表明 : 如 果 提 供 了 更 优质 的 沟通 和 内 容 ， 
许多 问题 就 不 会 发 生 。 另 一 则 实例 是 一 家 大 型 零售 商 ， 由 于 网 站 改版 后 购物 车 放 
弃 率 增加 ， 这 肯定 是 个 不 好 的 趋势 ， 所 以 他 们 找到 我 寻求 解决 之 道 。 正 如 Scott 


(D 出 自 Jeffrey MacIntyre 写 的 “The Day 2 Problem: A Tour of Editorial Strategy”， 网 址 为 http://blip.tv/ 
file/3292757 , 
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Thomas 在 第 5 章 中 所 提 到 的 那样 : 一 家 网 站 就 像 一 个 “有 机 体 ”， 必 然 会 “ 痛 并 
成 长 着 ”。 为 了 更 清晰 地 理解 这 个 问题 ， 请 思考 以 下 问题 。 


1. 这 些 问 题 有 多 严重 


清晰 地 认识 到 这 一 点 ， 你 就 能 够 在 处 理 这 些 问 题 时 更 得 心 应 手 。 所 谓 的 严重 问题 
就 是 妨碍 你 达成 目标 的 大 石 块 ; 而 小 问题 则 好 比 路 上 的 浅 坑 。 有 些 时 候 ， 一 系列 
小 问题 恰恰 是 一 个 严重 问题 产生 的 征兆 。 就 在 Cingular Wireless 公司 的 案例 中 ， 
新 顾客 提出 的 服务 支持 问题 ， 预 示 着 网 站 中 存在 一 个 更 严重 的 问题 ， 而 这 个 问题 
就 是 对 竺 新 顾客 的 方式 可 能 有 所 偏差。 


2. 内 容 是 产生 这 些 问 题 的 唯一 根源 吗 


要 解决 这 个 问题 ， 你 需要 理解 其 发 生 的 原因 。 有 时 候 ， 内 容 是 诱因 ; 而 在 某 些 情 
况 下 ， 内 容 只 是 其 中 的 部 分 原因 ， 还 有 设计 、 技 术 等 因素 的 影响 。 比 对 参照 数据 
和 进行 定性 调查 都 是 帮 你 深入 了 解 问题 根源 的 方法 。 只 有 真正 知晓 了 其 中 的 原因 , 
你 才能 够 找 出 恰当 的 解决 方案 。( 请 阅读 下 面 的 实例 “对 网 站 进行 测评 能 够 揭示 存 
在 的 问题 和 解决 问题 的 思路 ”。 ) 


3. 如 何 防 止 这 些 问题 再 次 发 生 


除了 要 解决 当下 的 问题 ， 还 要 从 中 吸取 经 验 教训 ， 防 止 这 些 问 题 再 次 发 生 。 别 忘 
了 就 此 类 经 验 教训 在 团队 中 展开 交流 。 为 此 专门 建立 一 份 档案 ， 这 将 成 为 内 容 团 
队 工 作 中 一 项 宝贵 的 财富 。 


对 网 站 进行 测评 能 够 揭示 存在 的 问题 和 解决 问题 的 思路 


在 考虑 改进 “旅行 者 健康 ”网 站 的 时 候 ( Travelers’ Health )， 美 国 疾病 控制 与 
预防 中 心 (CDC ) 就 是 从 他 们 已 掌握 的 数据 开始 着 手 的 。“ 旅 行者 健康 ”网 站 
是 CDC 下 属 网 站 中 访问 量 最 高 的 五 个 网 站 之 一 , 仅 在 2009 年 , 该 网 站 的 访问 
量 就 达 950 万 人 次 ， 页 面 浏览 量 达 到 了 3100 万 。 
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这 些 数据 的 确 振奋 人 心 , 不 过 ,“ 旅 行者 健康 ”网 站 仍 宽 见 了 一 个 改进 的 契机 。 
该 网 站 的 交流 与 教育 团队 主管 Kelly Holton 查看 来 自 CDC 客服 中 心 的 数据 。 
她 注意 到 该 客服 中 心 每 个 月 收 到 的 与 旅行 相关 的 咨询 电话 大 概 有 3000 人 次 ， 
其 中 70% 都 是 咨询 旅行 疫苗 的 。 定 性 证 据 ( 传闻 证 据 ) 表明 ， 许 多 致电 咨询 
的 人 都 已 经 访问 过 “旅行 者 健康 ”网 站 ， 但 网 站 并 不 能 帮 他 们 释疑 。 


Holton 于 是 觉得 这 个 网 站 本 应 做 得 更 好 , 才能 帮助 到 这 些 致电 咨询 的 人 ( 以 及 
其 他 访问 者 Js 她 解释 道 : “我 曾 留意 过 那些 因 未 能 在 网 站 上 找到 旅行 疫苗 信 
息 而 打 电 话 咨 询 的 用 户 数量 ， 进 而 觉得 网 站 应 该 有 所 改变 了 ， 以 便 推进 内 容 
战略 。 我 们 必须 了 解 用 户 对 网 站 内 容 的 真实 想法 ， 以 及 他 们 会 如 何 使 用 这 些 
内 容 。 

因此 ，Holton 组 织 了 一 个 项 目 ,动员 了 一 批 旅行 者 来 测试 网 站 。 这 项 定性 检测 
的 结果 确认 了 “ 改 交 是 正确 的 思路 ”， 同时 也 揭示 了 更 多 原因 。 

“大 多 数 人 在 找寻 与 疫苗 有 关 的 内 容 时 都 遇 到 了 麻烦 ; 更 糟糕 的 是 ， 在 我 们 向 
用 户 展示 这 些 信息 时 ， 用 户 变 得 有 些 困惑 ， 他 们 不 太 能 理解 这 些 信息 的 含义 ， 
也 不 知道 究竟 它们 可 以 用 来 做 什么 。 用 户 如 果 不 能 方便 地 从 网 站 中 获得 所 需 
的 信息 ， 也 就 不 可 能 采取 正确 的 下 一 步 。 Holton 强调 。 

与 此 同时 ， 我 对 这 个 网 站 进行 了 评估 ， 并 找到 了 一 些 可 改进 之 处 ， 以 便 加 强 
并 澄清 内 容 、 激 励 用 户 行动 。” 

有 了 数据 的 有 力 支撑 ，Holton 才 有 可 能 引导 “旅行 者 健康 网 ”走向 新 的 方向 。 
改版 后 的 网 站 开始 着 力 于 打造 实用 且 具 有 影响 力 的 内 容 ， 并 设置 了 更 多 测试 ， 
用 以 甄别 内 容 的 可 用 性 。 

Holton 说 道 :“ 随 着 对 “旅行 者 健康 网 ”的 改进 ， 我 们 将 会 测试 各 个 方面 。 完 
成 改版 后 ， 我 们 将 持续 追踪 我 们 的 指标 ， 以 确保 改版 的 成 效 。 


10.1.2 即将 成 功 的 迹象 


你 终 会 攻克 难题 ， 获 得 成 功 ， 达 成 你 所 希 囊 的 目标 。 为 了 尽 可 能 做 到 最 好 ， 考 虑 
下 列 问 题 。 


D 想 了 解 更 详细 的 内 容 ， 请 浏览 Colleen Jones 与 Kevin O'Connor 制作 的 PPT 文件 “Testing Content: 
Eearly, Often, and Well”， 网 址 为 http:/www.slideshare.netleenjones/content-testing-early-often-well， 
可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http:/tinyurl.com/3vlvjx4。 
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1. 取得 了 多 大 的 成 功 


只 有 了 解 这 个 量 值 ， 你 才能 比 对 其 他 成 功 案例 ， 告 诉 别人 自己 究竟 取得 了 多 
的 成 功 。 你 是 否 打破 了 某 项 纪录 ?你 是 第 一 个 达成 目标 的 吗 ? 你 是 否 曾经 推进 
了 一 项 新 方案 ”你 是 否 也 惊讶 于 这 次 成 功 ? RÉN Cingular Wireless 公司 负责 
过 一 个 旨 在 优化 接待 访客 体验 的 项 目 ， 我 们 就 发 现 这 项 新 体验 当时 也 在 引领 着 
这 个 行业 。 欢 迎 并 引导 新 加 入 的 消费 者 是 一 项 非常 简单 的 任务 ， 通 过 简洁 、 实 
用 、 用 户 生成 的 内 容 ， 我 们 相当 出 色 地 完成 了 它 : 简要 列 出 了 这 项 服务 计划 和 
移动 设备 ， 并 解释 了 计 费 系统 以 及 首次 计 费 的 规定 ， 以 及 一 些 有 关 用 户 账户 管 
理 的 注意 事项 和 小 技巧 。 接着, 我 们 将 以 上 内 容 全 部 打包 形成 了 《Cingular 服务 
综述 》 由 于 那 时 没有 其 他 无 线 提供 商 有 这 类 服务 ,《 Cingular 服务 综述 》 获 得 了 
商业 刊物 的 关注 及 顾客 的 称赞 ， 同 时 还 降低 了 客服 的 来 电 数 量 ， 更 是 赢得 了 一 
项 执行 大 奖 。 


> 


男 一 个 实例 是 洲际 酒店 集团 改 用 高 质量 内 容 的 尝试 ( 针对 这 个 案例 ， 第 2 章 中 已 
有 深入 的 讲解 )， 这 一 改变 使 得 酒店 预订 量 显著 增长 ， 远 远 超出 了 预期 。 


为 什么 要 关注 这 些 ? RO FERES? 并 不 全 是 。 理 解 这 个 量 值 ， 在 向 老板 和 股 
东 争 取 工 作 方 面 的 支持 时 ， 你 就 会 掌握 更 多 话语 权 。 在 Cingular Wireless, 我 因此 
启 得 了 改进 其 他 方面 用 户 体验 的 机 会 ， 其 中 包括 改进 用 户 通过 网 站 ( 而 不 是 通过 
零售 商店 ) 订购 服务 及 设备 的 体验 。 洲 际 酒店 集团 则 因此 获得 了 为 旗下 所 有 假日 
酒店 更 换 内 容 的 批准 。 


2. 内 容 是 这 次 成 功 的 唯一 因素 吗 


要 复制 这 次 成 功 ， 就 要 理解 成 功 的 所 有 因素 。 以 Cingular Wireless 为 例 ， 其 成 功 
就 源 于 将 技术 、 信 息 架 构 设计 以 及 优美 且 精 心 组 织 的 内 容 融 合 在 一 起 。 这 项 工作 
是 极为 复杂 的 ， 因 为 在 其 背后 需要 容纳 所 有 的 动态 内 容 〈 以 及 相关 的 所 有 业务 规 
则 和 需求 )。 对 顾客 而 言 ， 其 概要 就 是 两 页 内 容 。 而 在 屏幕 可 见 的 内 容 之 外 , 我 们 
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其 实 还 根据 客户 和 规划 ， 设 置 了 许多 不 同 的 核心 模板 ， 此 外 还 有 英语 版 和 西班牙 
语 版 。 


在 洲际 酒店 集团 的 案例 中 ， 它 的 成 功 要 素 是 提供 明显 更 高 质量 的 内 容 。 而 在 北 卡 
罗莱 纳 州 立 大 学 的 案例 中 ( 见 下 文 ), 它 的 成 功 则 得 益 于 专业 的 编辑 规划 以 及 高 质 
量 的 内 容 、 设 计 和 技术 。 人 们 总 是 想 知 道 你 成 功 的 秘诀 是 什么 。 针 对 这 一 点 ， 你 
向 老板 和 股东 解释 得 越 清楚 ， 就 越 容易 获得 他 们 的 预算 支持 ， 也 越 容 易 在 下 次 类 
似 的 活动 中 启 得 他 们 的 赞成 票 。 


3. 如 何 复制 你 曾经 的 成 功 


你 从 成 功 的 经 历 中 能 学 到 什么 ， 如 何 应 用 到 其 他 领域 ? 事实 上 ，Cingular Wireless 
已 将 其 成 功 的 因素 应 用 到 其 他 方面 的 用 户 体 验 中 。 洲 际 酒店 集团 也 正在 将 假日 酒 
店 的 经 验 推广 至 它 旗下 的 其 他 酒店 品牌 。 北 卡 罗 莱 纳 州立 大 学 则 已 经 将 成 功 的 方 
法 引入 到 该 校 举办 的 返 校 节 活 动 中 ， 并 且 也 将 它 运用 到 了 其 他 场合 。 要 让 成 功 发 
挥 最 大 的 价值 ， 就 应 当 将 从 中 所 得 的 经 验 教训 运用 到 其 他 领域 。 


案例 : 改造 北 卡 罗 莱 纳 州 立 大 学 网 站 主页 的 返 校 节 板 块 
在 北 卡 罗莱 纳 州 立 大 学 ， 每 年 一 度 的 校园 美式 足球 赛 都 会 吸引 数 以 千 计 的 校 
友 返 校 重 聚 ， 为 Wolfpack 队 呐 喊 助 感 ， 同 时 ， 也 会 吸引 他 们 登录 校园 网 站 。 
契机 
Web 沟通 总 监 Tim Jones 及 其 团队 非常 重视 返 校 节 ， 仔 细 规 划 了 主页 内 容 ， 以 
便 充 分 利用 这 个 机 会 。 
Jones 说 :校友 及 他 们 的 家 人 都 会 将 校园 网 站 nesu.edu 当 作 校友 会 或 竞技 部 站 
点 的 目录 服务 端 。 而 就 在 他 们 浏览 校园 网 主页 的 那 一 刻 ， 我 们 就 能 通过 优质 
的 内 容 赢得 影响 他 们 的 机 会 。” 
改进 的 计划 
为 了 做 到 有 的 放 矢 Jones 领导 的 团队 重新 审视 了 校园 网 站 以 前 对 返 校 节 板块 
的 处 理 方 式 。 
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Jones 解释 说 :“ 从 历年 的 情况 看 , 返 校 节 主页 的 主要 内 容 就 是 列 出 目前 返 校 节 
活动 的 日 程 计划 及 描述 说 明 ， uh T 导 超 过 CMS ( Content Management System, 
内 容 管 理 系统 ) 规定 的 大 小 ， 会 把 这 个 主页 做 得 非常 简单 。 返 校 节 美式 
足球 赛 只 是 日 程 表 上 的 一 项 NK 


返 校 节 活 动 计划 表 就 是 内 容 。Jones 认为 他 们 需要 采用 一 个 更 好 的 方式 来 展现 
这 些 内 容 。 


由 于 相信 自己 能 够 创造 出 新 内 容 ， 进 而 将 返 校 节 改造 为 一 个 文化 周 ， 而 不 只 
是 一 场 比赛 ，Jones 筹划 了 这 一 周 内 的 内 容 ， 这 些 内容 旨 


m 唤起 校友 们 的 怀旧 情绪 和 自豪 感 ; 
国 展现 北 卡 罗莱 纳 州立 大 学 品牌 的 标准 ; 
国 以 大 学 传统 激励 广大 学 生 以 及 教职员 工 。 


Jones 强调 说 :“ 我 们 计划 每 天 先 于 次 日 赛事 发 布 新 的 内 容 包 ,简要 预告 第 二 天 
的 赛事 安排 。” 


Jones 领导 的 团队 利用 了 人 们 对 美式 足球 非 同 一 般 的 热爱 与 激情 ， 以 体育 赛事 
串联 起 整个 内 容 计 划 。 这 个 文化 周 的 内 容 将 从 描述 运动 设施 以 及 运 功 项 目 相 
关 的 历史 和 传统 开始 ， 其 中 罗列 了 与 返 校 节 相关 的 活动 和 事件 ， 这 些 活动 都 
展现 出 着 北 卡 罗莱 纳 州立 大 学 学 生 的 领导 力 ， 学 校 的 服务 承诺 ， 以 及 不 断 完 
善 的 北 卡 罗莱 纳 州立 大 学 社区 。 最 后 将 展示 赛事 日 程 预览 和 一 段 视 频 和 采访， 
采访 对 象 则 是 那些 挽救 了 返 校 节 活动 的 校友 。 


往届 毕业 生 和 在 校 学 生 是 返 校 节 内 容 最 重要 的 两 类 受众 ， 他 们 通常 会 怀 着 菜 
些 希 恤 去 点 击 校园 主页 ， 和 希望 看 个 究竟 。Jones 认为 ， 要 显示 出 这 个 活动 周 的 
独特 之 处 ， 就 必须 用 独一无二 的 方式 展现 返 校 节 的 内 容 。 于 是 ， 他 的 团队 为 
CMS 创建 了 一 个 新 的 主页 模板 。 


Jones 解释 道 : “我们 为 活动 周 扩 大 了 主页 ， 在 主页 顶端 换 用 凝重 醒目 的 图 片 ， 
文章 标题 粗壮 醒目 ， 主 页 正文 细小 别致 。 另 外 还 增加 了 更 多 连接 故事 页 面 的 
链接 。 我 们 将 一 系列 现代 摄影 照片 、 艺 术 、 视 频 以 及 大 量 的 老 照片 都 添加 到 
这 些 故事 页 面 中 。” 


第 10 章 内容 校正 | 201 


NC STATE UNIVERSITY CAMPUS DIRECTORY | LIBRARIES | MYPACK PORTAL | CAMPUS MAP | SEARCH NCSU.EDU 


/| HERE COMES HOMECOMING 


Each day this week, we'll take a 
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仅 在 板块 改版 发 布 的 第 一 天 ， 返 校 节 板块 的 页 面 浏 览 量 就 达到 了 该 网 站 大 多 
数 专题 页 面 在 活动 周 浏览 量 的 2 倍 。 在 活动 周 结束 前 ,整个 返 校 节 板块 内 容 的 
点 击 率 就 几乎 是 每 周 专题 内 容 点 击 率 的 6 们 了 .读者 在 这 些 页 面 驻 留 的 时 间 也 
更 长 一 些 ， 其 整体 退出 率 还 不 到 其 他 专题 页 面 平均 数 的 一 半 。 


这 样 的 结果 出 乎 所 有 人 意料 之 外 。 这 个 新 方案 也 迅速 被 定 为 2010 返 校 节 规 划 
的 一 部 分 。 这 项 成 功 促使 北 卡 罗莱 纳 州 立 大 学 开始 尝试 类 似 的 编辑 计划 ， 并 
在 其 他 特别 的 场合 中 也 采用 这 各 特制 的 主页 模板 。 


Jones 解释 说 :“ 我 们 一 直 将 这 次 经 历 作为 成 功 范例 , 这 让 我 们 在 内 容 工 作 方面 
获得 了 前 所 未 有 的 支持 。 


10.1.3 ”情境 改变 的 迹象 


网 站 及 其 赖 以 生存 的 互联 网 就 像 是 一 种 生态 系统 。 它 们 也 在 进化 。 随 着 它们 的 进 
化 ， 情 境 (包括 用 户 、 品 牌 、 时 机 、 平 台 ， 以 及 预期 的 结果 ) 往往 也 都 会 改变 。 
这 些 改变 将 会 影响 到 我 们 对 Web 内 容 的 创作 。 


以 下 就 是 此 时 的 你 可 能 面 对 的 一 些 变 数 。 
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口 吸引 了 未 曾 想 到 的 用 户 。 例如 , 美国 疾病 控制 与 预防 中 心 在 其 官网 CDC.gov 创 
建 之 初 ， 主 要 是 希望 它 能 够 吸引 公共 卫生 和 临床 医疗 方面 的 专家 。 它 确实 做 到 
了 ,但 是 它 也 吸引 了 大 量 其 他 类 型 的 用 户 。 

企业 或 组 织 改 变 了 既定 的 目标 。 这 就 会 使 你 希望 的 结果 ， 其 至 品牌 本 里 发 生 改 

变 。 比 如 ， 洲 际 酒店 集团 决定 同时 在 线 上 和 线 下 改换 假日 酒店 的 品牌 形象 。 

a 新 平台 问世 。 诸 如 迅猛 成 熟 起 来 的 Twitter 和 Facebook. 


1. 发 生 了 多 大 的 改变 


这 种 改变 是 大 (在 非 预期 的 领域 内 吸引 了 许多 用 户 ), 还 是 小 (只 吸引 了 一 小 部 分 
非 预期 用 户 ) ?这 个 微小 的 变化 是 否 有 不 断 增长 的 趋势 ， 比 如 飞速 发 展 的 社交 媒 
体 ? 它 看 起 来 是 长 久 可 持续 的 ， 还 是 暂时 的 ? 它 与 行业 趋势 一 致 ， 还 是 与 其 他 方 
面 趋向 一 致 ? 你 需要 综合 考量 数据 ， 以 便 了 解 这 种 改变 仅仅 是 一 场 意外 ， 还 是 
种 增长 的 趋势 。 如 此 一 来 ， 你 就 能 够 知道 是 否 应 该 投入 时 间 和 资源 去 契合 它 。 


2. 这 种 改变 是 机 遇 还 是 挑战 


想 想 这 种 改变 会 带 来 的 结果 ， 以 及 如 何 应 对 这 些 结果 。 吸 引 到 非 预 期 的 用 户 是 否 
是 一 个 接触 新 受众 、 新 用 户 的 机 过 ?还 是 说 ,偏离 目标 受众 导致 你 浪费 了 时 间 和 
资 


案例 : 得 益 于 交流 日 程 表 ，50 年 健康 护理 老 品牌 在 Facebook 上 焕发 新 生 
在 投身 各 种 新 兴 社 交 媒 体 平台 之 前 ,创建 一 份 交流 日 程 表 是 关键 的 一 步 。 就 
此 ， 内 容 开 发 公司 SPROUT Content 分享 了 自己 的 经 验 ， 在 下 面 的 故事 中 ,你 
会 看 到 他 们 是 如 何 使 用 一 份 交 流 日 程 表 帮 一 家 健康 护理 老 品牌 在 Facebook 上 
获得 成 功 的 。 

“通过 在 交流 日 程 表 或 编辑 日 志 上 规划 内 容 ， 你 就 能 够 创造 出 目标 明确 的 信息 ， 
吸引 各 种 粉丝 和 跟随 者 回访 你 的 账号 。 从 促销 帖 ， 再 到 主题 与 应 季 帖 ， 交 流 日 
程 表 创造 出 富有 吸引 力 的 内 容 ， 维 系 与 受众 的 关系 ， 激 发 彼此 双向 交流 。 

SPROUT Content 公 司 的 联合 创始 人 Dechay Watts 和 Debbie Williams 这 般 解 释 道 。 
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契机 

美国 一 家 已 有 50 年 历史 的 健康 护理 品牌 开始 将 社交 媒体 纳入 到 它 的 营销 工作 
中 ， 并 为 此 设 定 了 清晰 可 行 的 目标 。 它 设 定 的 目标 是 : 

目 扩 大 当前 的 品牌 原创 内 容 ， 并 围绕 主打 产品 构造 消费 兴奋 点 ; 

目 通 过 创建 有 意义 的 社交 联系 来 累积 品牌 价值 ; 

国 通过 和 更 多 顾客 建立 联系 提升 顾客 患 诚 度 ， 进 而 打造 品牌 的 口碑 效应 ; 

B 推动 新 产品 与 现 有 产品 的 网 络 试销 。 

这 家 品牌 已 经 创建 了 一 个 Facebook 页 面 ， 但 没有 定时 更 新 ， 所 发 的 评论 也 没 
有 激 起 反馈 。 

改进 计划 

SPROUT Content 公司 制定 了 一 份 交流 日 程 表 ， 要 求 它 用 轻松 幽默 的 第 三 人 称 
的 口吻 撰文 ， 每 周 发 帖 3 次 。 


Watts 和 Williams 就 此 说 明道 :“ 每 条 信息 要 清晰 地 回应 3 个 既定 内 容 规 则 ( 品 


发 了 许多 帖子 作为 交流 的 基点 ， 通 过 提问 激励 受众 的 参与 、 喜 欢 、 转 发 并 分 
享 信 息 。 发 布 的 其 他 帖子 则 侧重 于 粉丝 们 可 能 感 兴趣 的 信息 ， 以 及 与 节假日 、 
时 事 新 闻 等 相关 的 热点 话题 。” 


在 保持 谈话 般 自 然 的 用 户 体验 的 同时 ， 确 保 每 个 发 帖 都 将 该 品牌 定位 成 其 所 
在 领域 的 引领 者 和 专家 。 

结果 

早 在 创建 交流 日 程 表 的 一 周 之 前 ， 该 品牌 的 Facebook 页 面 就 发 布 了 。 当 时 ， 
它 仅 有 14 个 粉丝 。 而 到 了 第 一 个 月 的 月 末 ， 该 品牌 就 已 经 聚集 了 超过 2.2 万 
粉丝 ， 并 与 他 们 展开 了 持续 的 交流 。 


随 着 粉丝 基数 的 增长 ， 人 们 开始 发 表 诸如 “我 每 天 都 在 使 用 XX 品牌 。 在 哪儿 
可 以 找到 优惠 券 ? ”之 类 的 评论 。 品 牌 自 身 当 然 了 解 会 有 哪些 活动 即将 启动 ， 
它 就 能 够 清晰 地 回复 在 哪些 地 方 可 以 找到 特价 产品 ， 也 可 以 发 出 “更 多 特价 
商品 ， 请 于 本 周 内 稍 后 查看 ”等 诸如 此 类 的 公告 信息 ， 进 一 步 强 化 用 户 的 品 
牌 忠诚 度 。 


品牌 还 可 以 追踪 目标 受众 会 响应 的 内 容 类 型 。 有 一 次 ， 引 用 了 一 段 名 人 的 帖 
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子 很 快 收 到 265 个 “喜欢 ”和 31 条 评论 ， 从 那 以 后 ， 这 份 交流 日 程 表 就 融入 
更 多 话题 相关 的 名 人 名 言 。 

这 些 数据 为 后 续 的 内 容 决 策 提 供 指 引 。 正 如 Watts fe Williams 说 的 那样 :“ 我 
们 每 月 都 会 查看 这 些 数 据 ， 它 们 会 告诉 我 接 下 来 一 个 月 的 交流 日 程 表 应 该 包 
含 哪些 内 容 ， 使 之 始终 围绕 目标 受众 所 感 兴 趣 的 主题 。” 


10.2 怎样 让 内 容 决 策 发 挥 作用 


如 果 你 需要 校正 你 的 内 容 ， 你 就 必须 确定 应 该 将 它 调整 到 何 种 程度 。 因 此 ， 让 我 
们 在 结束 这 童 之 前 了 解 一 下 如 何 做 好 内 容 的 决策 。 


10.2.1 招贤 纳 士 


如 果 你 是 一 家 媒体 机 构 ， 你 很 可 能 已 经 有 了 答案 ; 如 果 你 不 是 媒体 企业 ， 那 么 不 
妨 通过 某 个 媒体 找到 答案 。 而 你 肯定 需要 这 样 一 类 人 ， 他 们 包括 总 编 (你 也 可 以 
使 用 其 他 职位 名 称 ) 以 及 其 他 工作 人 员 。( 想 了 解 各 种 角色 的 详细 说 明 ， 请 参看 
Kristina Halvorson 著 的 Content Strategy for the Web。) 这 个 团队 应 该 更 像 是 内 容 管 
家 ， 他 们 需要 来 自重 要 的 利益 相关 者 〈 诸 如 销售 人 员 、 市 场 营销 人 员 以 及 专门 领 
域 的 专家 ) 提供 的 内 容 。 要 信任 这 个 团队 ， 信 任 他 们 就 Web 内 容 所 作出 的 决断 ， 
不 过 ， 最 终 决策 人 应 该 是 总 编 。 


避免 专家 综合 征 ， 但 不 能 排斥 专家 


专门 领域 的 专家 ,比如 科学 家 和 工程 师 , 指 的 是 某 一 特定 领域 内 的 专业 研究 人 员 ， 
不 包括 内 容 、 交 流 、 编 辑 或 写作 方面 的 专家 。 所 以 ， 应 该 请 专业 领域 的 专家 帮 你 
评估 内 容 是 否 精确 地 展现 了 某 个 主题 或 产品 , 但 不 应 该 让 他 们 成 为 Web 内 容 的 最 


如 果 让 专门 领域 专家 对 内 容 施加 太 多 影响 ， 那 么 内 容 就 会 变 得 大 琐碎 、 不 清晰 ， 
有 时 还 会 过 于 浮夸 。 这 就 是 我 所 说 的 “专门 领域 专家 综合 征 ”。 而 如 果 完 全 不 借鉴 
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这 些 专家 的 建议 ， 则 有 可 能 产生 某 些 严重 的 错误 。 因 此 ， 需 要 在 精确 和 影响 力 之 
间 保 持 一 种 良性 的 平衡 ， 有 经 验 的 总 编 或 内 容 策 略 专 家 应 该 能 够 恰如其分 地 控 币 


c 


就 在 撰写 这 一 章 的 时 候 , 一 位 新 客户 打 来 电话 , 请 我 协助 解决 一 场 由 URL 名 称 引 
发 的 科学 家 和 市 场 营 销 人 员 之 间 的 争辩 。 科 学 家 希望 采用 一 个 非常 严谨 的 科学 名 
称 ， 诸 如 “nonpharmaceutical interventions" ( 非 药 物 干预 措施 )。 市 场 营 销 人 员 则 
希望 这 个 名 称 更 亲民 一 些 ， 比 如 使 用 “stop germs”( 阻止 细菌 侵害 )。 在 就 整体 情 
况 ( 特别 是 客户 希望 接触 的 用 户 ) 探讨 了 数 分 钟 之 后 ,客户 欣 厌 地 说 :“ 我 就 知道 
你 能 够 解决 这 个 问题 !” 而 这 就 是 一 位 编辑 或 内 容 策 略 专家 的 作用 。 


10.2.2 ”明确 细则 ， 管 理 时 间 


规划 内 容 就 是 为 内 容 决策 创建 实用 模板 。 风 格 指南 、 编 辑 日 志 以 及 对 行业 道德 准 
则 的 理解 〈 详 见 第 11 章 ) 等 ， 都 会 让 你 的 日 常 决策 过 程 更 为 简单 、 高 效 。 


应 该 花 更 多 时 间 思 考 ， 并 探讨 非典 型 状况 下 的 内 容 策略 ， 诸 如 如 何 处 理 危 机 ， 如 
何 讲述 一 个 异常 复杂 的 故事 ， 如 何 响应 一 个 非 预期 的 结果 ， 或 者 如 何尝 试 一 种 新 
的 途径 ， 等 等 。 


10.2.3 ”勇于 承认 并 改正 错误 


即使 保障 措施 完善 到 位 ， 侦 尔 还 是 会 发 生 错误 。 为 了 保持 你 的 可 信 性 ， 最 好 能 以 
最 快 的 速度 承认 并 纠正 这 些 错 误 。 比 方 说 ， 媒 体 通 常会 在 原文 章 末尾 刊 出 一 份 勘 
误 表 ( 这 是 更 正 启事 的 一 种 委婉 说 法 ) 如 果 这 个 错误 涉及 顾客 使 用 或 购买 你 的 产 
品 或 服务 , 你 可 能 就 需要 通过 另 一 种 途径 通知 顾客 ， 比 如 直接 推送 电子 邮件 。( 关 
于 这 方面 的 技巧 ， 请 参阅 4.2.2 节 《消费 者 报告 》 杂 志 列 出 的 指导 准则 。 ) 


206 | 影响 力 ， 让 网 站 内 容 打动 访客 
10.3 ”本 章 综 述 


评估 你 的 内 容 能 否 让 你 顺利 完成 影响 力 的 征程 。 根 据 你 的 评估 ， 决 定 何 时 以 及 如 
何 改换 路 径 。 假 以 时 日 ， 你 一 定 能 够 秘 上 这 条 更 高 且 更 艰辛 的 道路 的 顶峰 ， 与 此 
同时 ， 你 也 将 担负 起 更 多 的 责任 。 通 过 第 11 章 学 习 更 多 行业 准则 方面 的 内 容 。 


第 9 前 
用 正确 的 方法 评估 


你 已 准备 利用 适当 的 问题 来 评估 你 的 内 容 了 。 如 何 获取 这 些 问 题 的 答案 ? 那 就 要 


合理 地 结合 定量 方法 和 定性 方法 。 
“任何 度量 都 是 从 观察 者 的 视角 出 发 的 。” 
一 一 Jeanette Winterson， 新 闻 记 者 


一 旦 你 确认 了 要 解答 哪些 问题 ， 就 需要 找 出 适当 的 方法 来 获得 答案 。 结 合 使 用 以 
下 两 类 方法 : 


定性 方法 ， 用 以 检验 性 质 ， 或 者 说 质量 ; 
定量 方法 ， 用 以 计算 精确 的 数目 ， 或 者 说 数量 。 


就 像 理 论 与 技巧 的 结合 一 样 ， 只 有 将 这 两 类 方法 有 机 地 结合 在 一 起 ， 才 能 完整 
反映 内 容 的 全 貌 。 定 量 方法 帮 你 精确 地 了 解 在 你 的 内 容 中 正在 发 生 什 么 ， 而 定性 
方法 则 会 清晰 地 告诉 你 为 什么 会 发 生 这 些 情形 。 这 两 种 方法 并 没有 优 劣 之 分 ， 二 


BE 
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者 必 不 可 少 。 


在 发 布 内 容 之 前 ， 利 用 定性 方法 来 构建 内 容 的 战略 定位 ， 然 后 用 定量 方法 进行 确 
认 或 优化 。 在 发 布 后 ， 则 需 利 用 定量 方法 监控 网 站 及 其 内 容 ， 当 需要 深入 研究 某 
个 问题 或 契机 时 ， 再 转 而 使 用 定性 方法 〈 参 见 图 9-1). 


图 9-1 你 同时 需要 定性 和 定量 的 方法 


9.1 定性 方法 : 理解 情境 
定性 评估 处 理 以 下 三 种 常见 情况 时 非常 有 用 : 


(1) (在 发 布 之 前 ) 希望 更 好 地 了 解 情 境 ， 以 便 确定 内 容 的 战略 定位 ; 

(2) (在 发 布 之 后 ) 希望 了 解 某 个 问题 为 什么 会 发 生 ， 以 便 制定 解决 方案 ; 

(3)( 在 发 布 之 后 ) 希望 了 解 新 机 遇 从 何 而 来 或 者 为 什么 会 发 生 未 曾 预料 的 结果 
( 比如 吸引 了 新 的 用 户 )， 以 便 决 定 如 何 应 对 。 


许多 内 容 策略 专家 和 Web 作者 对 定性 研究 熟 答 于 心 。 为 什么 这 样 说 ? 定性 研究 的 
主旨 其 实 就 是 理解 情境 ， 而 情境 对 许多 内 容 策略 专家 和 Web 作者 来 说 ,早已 是 成 
竹 在 胸 的 事 了 。 


现在 ， 有 许多 可 用 的 定性 研究 方法 。 为 了 提升 内 容 的 影响 力 ， 我 从 中 挑选 了 在 应 
对 用 户 交 流 和 复核 文档 或 内 容 时 最 实用 的 几 个 工具 。 正 如 你 已 经 猜 到 的 ， 这 些 方 
法 都 比较 耗费 时 间 ， 而 且 需 要 收集 大 量 的 数据 ( 不 一 定 是 用 数字 表示 的 )。 因 此 ， 
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对 每 一 个 方法 ， 我 都 将 提供 简要 说 明和 应 用 提示 ， 方 便 你 更 有 效 地 使 用 它们 。 


9.1.1 内 容 核查 


针对 内 容 进 行 细致 的 复核 。 
2. 何 时 使 用 
在 发 布 之 前 或 者 当 你 准备 启动 一 项 较 大 改革 之 前 ， 用 来 解读 以 下 问题 时 : 


O 你 已 有 哪些 内 容 主题 及 类 型 ? 


O 这 些 内 容 的 质量 如 何 ? 


3. 关键 提示 


D 为 完善 内 容 战略 ， 通 过 审核 最 常见 和 最 重要 的 内 容 范 本 ， 更 直观 地 了 解 内 容 。 
O 品评 竞争 考 的 内 容 ， 以 便 了 解 竞 争 者 采用 的 内 容 主题 、 主 要 观点 以 及 基调 。 你 
通常 不 会 希望 复制 竞争 者 采用 的 办 法 。 


4. 参考 资料 


口 Kristina Halvorson 所 著 的 Content Strategy of the Web ( New Riders Press ) 


9.1.2. 7458 YE ffr 
1. 概念 
针对 各 种 交流 进行 定性 评价 在 以 下 情境 中 时 有 发 生 : 


口 社交 网 络 上 ; 
a 在 用 户 生成 的 内 容 中 (诸如 博客 评论 或 产品 评价 ); 
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Q 在 直接 沟通 中 ( 诸如 用 户 的 电子 邮件 、 即 时 聊天 以 及 电话 咨询 等 )。 


2. 何 时 使 用 


口 在 发 布 之 前 ， 了 解 用 户 是 如 何 看 竺 你 的 品牌 、 话 题 以 及 竞争 者 的 ; 
O 在 Beta 测试 中 ， 了 解 用 户 对 内 容 的 反应 ; 
a 在 发 布 之 后 ， 了 解 那 些 困 惑 的 根源 ， 并 监控 内 容 的 基调 和 负责 交流 的 员工 。 


3. 关键 提示 


口 不 要 被 杂 草 迷 了 了 眼 。 记 住 ， 关 键 是 理解 交流 中 的 基调 、 主 题 、 常 用 会 话 以 及 产 
生 困 惑 和 问题 的 源头 。 
a 这 项 评价 是 定量 沟通 分 析 和 社交 分 析 的 辅助 与 补充 。 


口 Brian Solis 所 车 的 Engage ( Wiley ) 
口 Mike Kuniavsky 所 车 的 Observing the User Experience ( Morgan Kaufmann ) 


9.1.3 趋势 评价 
1. 概念 


审核 评价 、 分 析 以 及 外 部 研究 ， 以 确认 业务 、 技 术 、 行 业 、 内 容 等 各 方面 的 发 展 
趋势 。 


2. 何 时 使 用 
口 在 发 布 后 ， 了 解 可 能 的 改革 及 机 遇 。 


3. 关键 提示 


a 应 当 花 些 时 间 追 踪 当 下 的 趋势 ， 尤 其 要 探索 未 来 数 年 中 可 能 发 生 的 转变 。 如 果 
你 没有 这 样 做 ， 那 你 很 快 就 会 落伍 。 
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4. 参考 资料 


以 下 列 出 了 我 最 喜欢 的 与 业务 和 内 容 策略 有 关 的 参考 资源 。 


D Brain Traffic Blog ( 其 中 列 出 了 许多 其 他 博客 和 资源 ) 一 一 http://blog.braintraffic.com 
口 CMS Wire 


http://www.comswire.com 
DQ Econsultancy.com ——http://econsultancy.com 


a 爱 德 曼 国 际 公关 公司 


http://www.edelman.com 
口 Forrester 一 一 http:/www.forrestercom " 

D 高 德 纳 咨询 公司 
口 哈佛 商业 评论 一 一 http://hbr.org 
口 麦肯锡 咨询 公司 
O 尼尔森 公司 


DQ PaidContent.org 


http://www.gartner.com ^ 


http://www.mckinsey.com 


http://www.nielsen.com 


http://paidcontent.org 
a 皮 尤 网 络 与 美国 生活 项 目 一 一 http://www.pewinternet.org 
O Scatter/Gather ( RIEM RA ) — —http://scattergather.razorfish.com/ 


9.14 用 户 面谈 


1. 概念 


与 用 户 展开 深入 的 、 有 组 织 的 交流 ， 通 常 需要 面对面 进行 。 
2. 何 时 使 用 
口 在 发 布 之 前 ， 更 好 地 了 解 用 户 ， 获 得 他 们 对 内 容 信息 、 概 念 以 及 原型 等 方面 的 


反馈 ; 


CD 该 站 点 是 Forrester 公司 的 门户 , 内 容 主 要 是 公司 的 一 些 研 究 报 告 和 新 闻 , 还 有 Forrester 公司 的 投资 
者 信息 等 。Forrester Research 是 世界 上 最 为 知名 的 信息 技术 分 析 公 司 之 一 ， 其 业务 涉及 新 闻 出 版 、 
咨询 、 会 议 展览 等 。 一 一 译 者 注 

© 该 站 点 是 Gartner Group 的 门户 站 点 和 资源 中 心 ，Gartner Group 目前 是 全 球 最 大 的 IT 分 析 和 研究 机 
构 ， 也 是 全 研究 服务 最 多 产 的 公司 之 一 ， 它 在 49 个 国家 设立 了 80 个 办 事 机 构 。 一 一 译 者 注 

© AMEA, BN Razorfisn ， 微 软 旗下 数字 广告 商 。 一 一 译 者 注 
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口 在 发 布 之 后 ， 了 解 某 些 问题 或 未 曾 预 料 的 结果 产生 的 原因 。 
3. 种 类 


O 单纯 地 面谈 ; 
O 面谈 和 活动 ， 召 集 用 户 检 验 你 的 内 容 。 


4. 关键 提示 


a 与 那些 能 真正 代表 你 的 用 户 或 目标 用 户 的 人 进行 交流 。 这 是 获得 准确 认 知 的 唯 
— xs 

口 针对 你 希望 获得 的 每 种 用 户 类 型 或 特定 人 群 ， 至 少 选择 S 位 进行 面谈 。 这 是 了 

解 用 户 言行 模式 的 最 佳 途径 。 

a 不 要 同 用 户 花 费 太 多 的 时 间 用 于 核实 内 容 ， 因 为 你 没有 时 间 就 具体 内 容 进行 
探讨 。 

O 在 就 内 容 概念 或 原型 进行 面谈 时 ， 需 提供 尽 可 能 多 的 观点 。 人 们 在 对 多 个 选项 
进行 比较 和 对 比 的 时 候 ， 通 常 能 够 提供 更 多 反馈 意见 。 

O 在 确定 了 面谈 中 的 提问 之 后 ， 先 和 你 的 同事 演练 几 遍 ， 再 与 用 户 进 行 面 谈 。 在 
演练 时 ， 重 在 解决 其 中 存在 的 问题 ， 并 纠正 任何 不 够 清晰 或 引导 性 的 提问 。 

口 这 个 方法 可 作为 大 多 数 定量 方法 的 辅助 手段 。 


5. 参考 资料 


Q Mike Kuniavsky 的 著作 Observing the User Experience ( Morgan Kaufmann ) 
Q Donna Spencer 的 专著 Card Sorting ( Rosenfeld Media ) 
O Content Science 网 站 发 表 的 专栏 文章 “10 Tips for Testing a Content Concept”, K 


HEX http://content-science.comy/expertise/reports-tools/ 
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9.2 定量 方法 : 检测 当前 的 状况 


到 目前 为 止 ， 你 可 能 留意 到 我 对 定量 方法 抱 有 一 种 合理 的 怀疑 态度 。 这 不 是 因为 
我 讨 大 数字， 而 是 我 发 现 ， 为 了 配合 那些 轻率 的 内 容 决策 ， 人 们 总 喜欢 滥用 和 操 
纵 定量 方法 。 而 令 人 惊讶 的 是 ,我 还 没有 发 现 执行 主管 们 在 计算 投资 回报 率 
( Return on Investment, ROI) 时 错 用 过 定量 方法 。 我 曾经 合作 过 的 所 有 主管 、 副 
经 理 以 及 高 管 们 也 都 非常 了 解 定性 研究 与 定量 检测 结合 的 价值 。 我 知道 ， 更 喜欢 
操纵 数据 的 是 那些 狂热 的 易 用 性 专家 以 及 被 他 们 误导 的 市 场 营销 经 理 ( 需要 注 明 
的 是 ， 我 在 这 里 并 无 意 冒 犯 那些 真正 优秀 的 易 用 性 专家 和 网 络 营销 推广 专业 人 
员 )。 缺乏 情境 的 定量 数据 甚至 会 误导 人 走向 歧路 , 而 在 最 好 的 情况 下 也 只 是 提供 
了 一 个 含义 模糊 的 参考 。 


如 果 你 只 喜欢 文字 , 那么 处 理 定量 数据 可 能 对 你 来 说 更 像 是 看 外 语 。 但 不 必 担 心 。 
为 什么 这 样 说 ?一 方面 ,数据 是 不 可 靠 的 ， 它 们 有 自身 的 局 限 性 。 一 位 从 事 商务 
智能 工作 的 朋友 曾 说 过 :“ 我 无 法 从 自己 所 记录 的 数据 中 挖掘 出 有 价值 的 东西 。 
男 一 方面 ， 数 据 能 够 也 应 该 以 某 种 实用 的 方式 被 诠释 出 来 。 关 键 是 要 清楚 这 些 数 
字 究 竟 用 于 检测 哪些 方面 ， 以 及 这 类 度量 是 否 确实 能 够 帮助 你 了 解 在 内 容 中 到 底 
正在 发 生 什么 。 


现在 已 经 有 许多 可 用 的 定量 方法 和 定量 工具 。 接 下 来 ， 我 会 重点 阐述 那些 在 我 看 
来 对 Web 内 容 最 有 价值 的 方法 。 如 果 某 个 定量 方法 有 多 种 测量 工具 可 用 ， 我 不 会 

列 出 来 ， 而 只 选 其 中 一 个 或 几 个 作为 范例 。 不 过 ， 每 时 每 刻 都 可 能 有 新 的 工 
具 问 世 ， 因 此 你 需要 不 时 地 查看 一 下 你 的 选项 。 对 于 小 型 企业 和 非 营利 性 组 织 ， 
请 注意 我 用 星 号 〈* ) 特别 标注 的 那些 工具 ， 它 们 都 具有 较 高 的 性 价 比 。 


9.2.1 问卷 调查 
1. 概念 


一 系列 涉及 用 户 的 人 口 统计 学 特征 、 喜 好 、 期 望 以 及 兴趣 的 多 项 选择 题 、 填 空 题 
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及 开放 性 问题 。 


2. 何 时 使 用 


口 在 发 布 内 容 之 前 ， 确 认 与 用 户 相关 的 重要 定性 指标 ， 诸 如 哪些 内 容 主题 能 够 吸 
引 他 们 ， 他 们 对 品牌 或 理念 是 如 何 理解 的 ， 等 等 ; 
口 在 发 布 之 后 ， 监 控 内 容 满意 度 、 用 户 的 感受 ， 以 及 用 户 的 人 口 统计 学 特征 。 


3. 关键 提示 


a 在 设计 调查 问卷 中 的 问题 时 需要 小 心 ， 设 计 的 问题 不 仅 要 清晰 ， 而 且 不 会 倾向 
于 某 个 特定 的 答案 ; 

口 要 将 问卷 调查 视 作 一 种 量化 方法 ， 需 要 很 多 人 ( 即 大 量 样本 ) 完成 问卷 ; 

口 适度 加 入 开放 性 问题 。 这 类 问题 尽管 能 为 用 户 提供 进一步 前 明 想 法 的 机 会 ， 但 
并 不 适合 作为 问卷 的 核心 。 定 性 研究 中 更 适 于 回答 这 类 问题 。 

a 设计 一 份 可 长 期 持续 使 用 的 问卷 是 非常 实用 的 。 你 可 以 根据 不 同 的 营销 活动 或 
季节 性 的 内 容 适 当 添加 或 删 减 问题 。 


4. 类 型 和 工具 
网 络 上 有 许多 可 用 的 工具 。 


口 通过 SurveyMonkey*" ( http://www.surveymonkey.com ) 或 Survey.com*, 设计 并 

展开 用 户 问 卷 调查 ; 

口 使 用 American Customer Satisfaction Index ( 包括 内 容 问 题 ) 进行 辛 迪 加 调研 C BI 
联合 调研 ); 

O 在 Twitter* 或 LinkedIn* 上 组 织 投票 ( 微型 问卷 调查 )。 


(D SurveyMonkey 是 美国 著名 的 在 线 调 查 系 统 服务 网 站 ， 功 能 强大 、 界 面 友好 。 其 优点 很 多 , 但 是 全 
英文 版 ， 对 中 文 用 户 来 说 ,使 用 起 来 不 太 方 便 ， 而且 免费 版 限制 也 较 多 ， 每 份 调查 仅 限 10 个 问题 ， 
仅 能 收集 100 份 调查 结果 。 译 者 注 


182 | 影响 力 : 让 网 站 内 容 打动 访客 
5. 参考 资料 


口 Mike Kuniavsky 的 著作 Observing the User Experience ( Morgan Kaufman ) 


9.2.2 ”远程 用 户 测试 


在 网 络 工 具 (〈 而 非 人 力 ) 的 主导 下 进行 的 用 户 访谈 和 活动 (参见 9.1.4 节 的 内 容 )。 
2. 何 时 使 用 

口 在 发 布 之 前 ， 通 过 这 种 方法 来 测试 某 个 概念 或 原型 的 效果 。 

3. 关键 提示 


a 仔细 设计 一 个 方案 (包含 一 系列 任务 和 问题 ), 让 用 户 能 够 轻松 地 完成 这 项 测试 ; 

a 要 让 这 项 测试 达到 定量 方法 所 需 的 计数 ,需要 很 多 人 即 大 量 样 本 ) 完成 该 
问卷 ; 

a 发 布 之 前 先 与 同事 演练 。 吻 除 珊 碎 的 问题 ， 找 出 其 中 任何 不 清楚 或 倾向 性 较 强 

的 问题 并 加 以 修正 。 


4. 类 型 和 工具 


口 Usabilitytesting.com*， 进 行 自 主 测试 。 
口 Keynote， 进 行 自动 测试 。 


5. 参考 资料 


口 Nate Bolt 与 Tony Tulathimutte £1 458) Remote Research ( Rosenfeld Media ) 
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9.2.3 多 变量 测试 与 A/B 测 试 


1. 概念 


对 关键 页 面 (诸如 产品 页 面 和 登陆 页 ) 的 多 种 版 本 在 网 站 中 实际 运行 所 达成 的 效 


果 进 行 比较 。 


2. 何 时 使 用 


a 在 发 布 之 前 ( Beta 测试 期 间 )， 就 关键 页 面 上 的 标题 、 按 钮 、 内 容 编排 、 图 片 


及 相似 的 一 些 变量 ， 测 试 多 种 版 本 设想 。 
a 在 发 布 之 后 ， 测 试 各 关键 页 面 或 任务 流 的 多 种 细微 变化 。 


3. 关键 提示 


a 所 需 测试 的 变量 越 多 ,得 出 结论 所 需 的 时 间 就 越 长 。 


a 这 个 方法 能 够 表明 ， 哪 些 变 化 能 为 用 户 带 来 更 好 的 体验 ,但 是 它 不 会 


告诉 你 为 


什么 。 因 而 ,很 难 从 中 总 结 出 经 验 教训 或 原理 以 便 适用 于 其 他 情形 。 


a2. 市 中 “高 质量 内 容 让 假日 酒店 宾客 盘 门 ”的 案例 就 给 出 了 一 个 AB 测试 


范例 。 
4. 工具 


a Google 网 站 优化 工具 ( Google Website Optimizer ) * 


DQ Optimost 


9.2.4 网 站 分 析 


1. 概念 


针对 访问 者 如 何 使 用 网 站 所 做 的 详细 统计 。 
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2. 何 时 使 用 


a 在 发 布 之 前 ( Beta 测试 期 间 )， 监 控 网 站 的 表现 。 
a 在 发 布 之 后 ， 作 为 定量 检测 用 户 与 Web 内 容 交 互 数 据 的 主要 方法 。 


3. 关键 提示 


口 即使 只 是 一 家 小 型 企业 , 你 也 可 以 从 商务 智能 专家 或 Web 分 析 专 家 那里 获得 帮 
助 , 请 他 们 设置 一 套 分 析 方 案 , 并 解读 相关 分 析 数 据 ( 参看 9.2.9 节 的 补充 资料 
“商务 智能 之 于 企业 的 价值 ”)。 


4. 实用 的 检测 方法 与 标准 
口 数量 与 规模 
m 页 面 浏览 量 
u 独立 访客 量 
质量 与 深度 


m 用 户 停 留 时 间 

m 页 面 浏览 量 

a 跳出 率 

a 访客 回头 率 

n 品牌 流量 (参看 9.2.6 节 的 案例 “美国 高 客 传媒 一 一 品牌 流量 才 是 最 佳 流量 ”) 


口 行动 


= 客户 转化 率 
. 跳出 率 
= 放弃 率 
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5. 工具 


L1 Google Analytics* 


0 Omniture 


U SiteCatalyst 
6. 参考 资料 


口 Avinash Kaushik 所 著 的 Web Analytics 2.0 ( Sybex ) 


9.2.5 dise jeg EIE A T 

1. 概念 

针对 用 户 在 社交 网 络 上 对 你 的 评价 及 看 法 进行 测评 。 
2. 何 时 使 用 

在 发 布 之 后 : 


口 监控 交流 中 的 基调 ; 
Q 确认 并 处 理 其 中 产生 的 问题 和 误解 ; 
O 持续 了 解 自 身 的 影响 力 。 


3. 关键 提示 


= 


FE 确 的 方法 订 
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O 花 些 时 间 了 解 网 站 的 发 展 情况 及 发 展 深度 。 不 要 奢望 发 布 的 每 一 项 内 容 都 能 引 
发 病毒 式 传播 效应 。 对 你 而 言 ， 没 什么 结果 能 比 长 期 ( 持续 一 段 时 间 ) 保持 内 


容 的 质量 和 建立 忠实 的 社区 更 重要 。 


O 在 这 个 领域 中 ， 各 种 检测 工具 不 断 推陈出新 。 重 点 关注 那些 能 够 提供 有 用 数据 


的 工具 。 


口 在 应 对 问题 方面 ,这 个 方法 可 作为 交流 审核 中 客户 联络 分 析 和 定性 方法 的 补充 。 
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4. 类 型 和 工具 


口 Technorati*， 调 查 博客 权威 度 。 

口 Feedburner*， 了 解 博 客 订 阅 量 。 

口 Google 快讯 *、Reputation Defender 或 Radian6, ， 衡 量 名 称 或 品牌 提 及 率 。 

O Klout*2X Tweitalyzer*, ， 衡 量 Twitter 用 户 的 影响 力 指数 (依据 各 项 细 化 的 指标 ， 
而 不 是 孤立 的 分 数 )。 

O Twitter 上 的 粉丝 数 和 Facebook 上 的 朋友 数 。 


口 Avinash Kaushik 所 车 的 Web Analytics 2.0 ( Sybex )。 
口 Brian Solis 所 著 的 Engage ( Wiley )。 


9.2.6 ”搜索 及 关键 词 分 析 

1. 概念 

检测 人 们 通过 Google, Bing 等 搜索 引擎 〈 进行 站 外 搜索 ) 以 及 你 的 站 内 搜索 引擎 
( 进行 站 内 搜索 ) 查找 特定 内 容 时 使 用 的 字 或 词组 。 

2. 何 时 使 用 

D 在 发 布 之 前 ， 了 解 用 户 是 如 何 寻 找 你 计划 涵盖 的 内 容 主题 的 。 

口 在 发 布 之 后 ， 了 解 用 户 会 通过 哪些 方式 登录 你 的 网 站 ， 并 监控 搜索 关键 词 的 


变化 。 


3. 关键 提示 


a 用 户 与 你 的 亲密 程度 不 同 ， 所 使 用 的 搜索 关键 词 也 会 有 所 不 同 。 举 一 个 简单 的 
例子 ， 用 户 对 你 了 解 得 越 多 ， 就 越 有 可 能 把 你 的 品牌 或 产品 名 称 作为 搜索 关键 
词 。( 请 参看 下 面 的 案例 。) 
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a 从 针对 性 更 强 的 长 尾 关 键 词 中 寻找 契机 。 在 那里 ， 竞 争 者 较 少 ， 内 容 能 获得 的 
关注 就 相对 多 一 些 。 


案例 : 美国 高 客 传媒 一 一 品牌 流量 才 是 最 佳 流量 

美国 高 客 传 媒 发 现 ， 莫 名 而 至 的 用 户 往 往 比 其 他 用 户 能 更 深入 地 浏览 他 们 网 
站 的 内 容 ， 并 且 更 可 能 再 次 访问 他 们 的 网 站 。 高 客 传媒 把 这 种 流量 称 为 品牌 
流量 (branded traffic )。 

“品牌 流量 指 的 是 ,为 了 抵达 高 客 传媒 网 站 而 直接 输入 网 站 的 URL, 或 键入 公 
司 任 一 称谓 进行 查询 的 那 部 分 访问 量 。 这 两 类 重要 的 人 群 构成 了 我 们 最 有 价 
值 的 核心 受众 , 也 就 是 那些 知道 我 们 、 了 解 我 们 并 会 蘑 名 寻访 我 们 的 访问 者 。 
高 客 传 媒 市 场 营销 总 监 Erin Pettigrew 如 是 说 。 

此 番 见 解 可 谓 精 辟 。 那 么 ， 是 什么 促使 她 将 那些 评价 标准 合成 一 个 重 “ 质 ” 
而 不 重 “ 量 ”的 新 指标 ? 


“一 些 读者 与 我 们 的 在 线 出 版 品牌 之 间 已 经 形成 了 一 种 非常 亲密 的 联系 ， 我 一 
直 常 试 着 找寻 一 种 方式 来 表述 它 ， 以 便 网 络 营 销 推广 公司 更 容易 理解 。 单 赁 
直觉 ， 我 们 很 久 以 前 就 知道 ， 有 一 部 分 访问 者 是 冲 着 我 们 的 品牌 来 的 ， 有 些 
访问 者 则 被 特别 的 内 容 吸引 而 来 。 对 于 那些 总 是 试图 通过 广告 培养 品牌 意识 
的 品牌 营销 人 员 来 说 ， 前 一 种 访问 者 非常 珍贵 。” Pettigrew 解释 说 。 

我 对 她 的 话 深信 不 疑 。 那 么 ， 网 络 营销 推广 公司 是 如 何 看 待 广告 的 呢 ? 

“我 们 确实 发 现 ， 一 些 网 络 营销 推广 公司 认为 广告 能 够 帮 我 们 量化 某 些 倾向 于 
定性 的 卖点 。 另 一 种 看 法 是 ， 在 互联 网 世界 中 ， 人 们 通常 都 会 根据 规模 来 界 
定 在 线 媒体 的 属性 。 然 而 ， 现 在 大 多 数 重 要 的 在 线 媒体 都 有 数 以 百 万 甚至 千 
万 计 的 访问 者 ， 所 谓 的 规模 数字 逐渐 变 得 毫 无 意义 。 用 独立 访客 量 以 及 页 面 
浏览 量 等 传统 的 访问 量 指标 来 衡量 ， 显 得 越 来 越 徒 劳 。 

不 过 ， 充 当先 行者 充满 了 挑战 。 尽 管 传统 的 访问 量 指标 终 有 一 天 会 遭 到 抛弃 ， 
但 当前 的 在 线 广 告 系统 还 会 让 它们 曾 延 残 喘 一 段 时 间 。 

“只 要 我 们 还 在 发 布 广告 时 使 用 页 面 浏览 量 这 个 指标 ， 它 就 会 仍旧 存在 。”Cox 
媒体 集团 商业 智能 及 平台 高 级 经 理 Alan Segal 说 道 , “不 过 ， 品 牌 流量 这 个 指 
标 将 推动 诸多 大 型 媒体 的 改革 。” 
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Pettgrew 一 直 乐 观 地 相信 其 他 大 型 媒体 将 会 跟 进 。 她 说 :“ 品 牌 流量 现在 还 算 
一 个 非 传 统 的 指标 。 由 于 我 们 是 目前 唯一 能 够 提供 这 一 指标 的 公司 ， 各 网 络 
营销 推广 公司 还 不 能 利用 它 就 各 在 线 媒体 进行 比较 。 我 非常 期 待 看 到 其 他 在 
线 出 版 商 公 布 此 类 指标 。 


我 同样 非常 期 待 。 鉴 于 现今 多 数 网 络 营销 推广 公司 都 兼 具 广 告 商 和 出 版 商 这 
两 种 身份 ， 对 这 项 指标 的 研究 也 将 不 断 深 入 。 


4. 工具 


口 KeywordDiscovery 

口 WordTracker 

口 Google AdWords Keyword Tool* 
Ll Google Analytics* 


ü SiteCatalyst 
5. 参考 资料 


口 Avinash Kaushik 所 车 的 Web Analytics 2.0 ( Sybex )。 


口 James Mathewson, Frank Donatone 及 Cynthia Fishel 合 著 的 Audience, Relevance, 
and Search ( IBM Press )。 

O Louis Rosenfeld 与 Marko Hurst 合 著 的 Search Analytics ( Rosenfeld Media 出 版 ， 

主要 针对 自 建 网 站 讲述 了 各 种 搜索 分 析 方法 )。 


9.2.7 用 户 联络 分 析 
1. 概念 


这 个 方法 主要 用 于 了 解 用 户 会 通过 哪些 方式 与 你 联络 ， 为 何 要 联络 你 (通过 电子 
邮件 、 电 话 、 在 线 聊 天 等 )， 以 及 他 们 在 你 主动 联络 ( 一般 通过 电子 邮件 ) 时 有 何 
有 反应 。 
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2. 何 时 使 用 


口 在 发 布 之 后 ， 确 认 和 应 对 各 种 困难 、 问 题 或 者 误解 时 。 
口 在 发 布 之 后 ， 了 解 用 户 是 否 会 响应 ， 以 及 采用 何 种 方式 响应 你 通过 电子 邮件 发 
送 的 信息 或 新 闻 时 。 


3. 关键 提示 


口 寻找 机 会 ， 通 过 内 容 优化 降低 产生 麻烦 或 误解 的 可 能 性 。 
口 随 着 你 和 用 户 之 间 的 关联 不 断 演进 ， 针 对 人 们 联络 你 的 原因 ， 找 出 其 中 的 变化 
和 发 展 趋势 。 


4. 工具 


O SAP 等 顾客 关系 管理 工具 
o 电话 、 电 子 邮 件 以 及 在 线 聊 天 日 志 * 
口 iContact* 和 MailChimp* 等 电子 邮件 营销 工具 


5. 参考 资料 


口 Mike Kuniavsky 所 车 的 Observing the User Experience ( Morgan Kaufman )。 


9.2.8 线 下 指标 


很 多 时 候 ， 你 希望 用 户 能 采取 线 下 行动 。 这 时 ， 你 必须 就 如 何 衡量 某 些 行为 或 该 
行为 发 生 的 迹象 发 挥 更 大 的 创造 性 。 


F 


例如 ， 第 2 章 中 提 到 的 Get Yourself Tested 活动 ( 活动 网 址 www.ityoursexlife.org? ) 


CD Service Advertising Protocol ( 服务 广告 协议 )， 是 Novell Netware 协议 栈 的 一 个 协议 ， 主 要 提供 网 络 
中 有 效 服务 器 的 信息 。 译 者 注 
Q 参见 恺 撤 家 庭 基金 会 的 官网 文章 “Get Yourself Talking, Get Yourself Tested”， 网 址 为 http://www. 


kff.org/entpartnerships/mtv2/gyt.cftm， 可 使 用 该 网 址 的 短 链接 http://tinyurl.com/d72yjn。 
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鼓励 青少年 接受 防 性 病 体 检 。 显 而 易 见 ， 这 项 活动 成 功 的 一 项 重要 指标 就 是 青 少 
年 们 是 否 接 受 了 这 项 体检 。 活动 主办 方 MTV 和 凯 泽 家 族 基金 会 也 确实 以 此 作为 
衡量 指标 。 而 在 2009 年 4 月 , 他 们 就 发 现 前 往 计 划 生 育 诊所 接受 防 性 病 体 检 的 青 
少年 人 数 增长 了 一 倍 。 


9.2.9 平 迪 加 调研 


1. 概念 


也 称 为 联合 调研 ， 是 通常 由 某 个 行业 中 的 多 家 公司 赞助 、 并 由 第 三 方 独立 公司 或 
组 织 执 行 的 定期 调研 。 


2. 何 时 使 用 


a 在 发 布 之 后 ， 确 认 并 了 解 发 展 趋势 。 
a 在 发 布 之 后 ， 以 客户 满意 度 为 标准 追踪 竞争 力 排名 。 


3. 关键 提示 


口 了 解 所 用 的 调研 工具 ， 以 便 了 解 该 项 调研 重 在 度量 哪些 方面 。 比 方 说 ， 如 果 调 
研 的 内 容 是 一 次 问卷 调查 的 结果 ， 那 么 就 要 核查 这 份 问卷 中 的 问题 。 

口 茸 迪 加 调研 通常 需要 邀请 具有 代表 性 的 用 户 组 成 座谈 小 组 。 请 核实 这 些 用 户 是 
否 确实 能 够 代表 你 的 目标 用 户 ， 并 确认 他 们 是 否 适用 于 你 当前 的 情况 。 


4. 工具 
业内 ， 这 类 工具 比较 少 ， 以 下 是 几 个 相对 常见 的 。 


口 comScore 


口 Nielsen/NetRating 


DQ J.D. Power and Associates 
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口 Avinash Kaushik 所 著 的 Web Analytics 2.0 ( Sybex )。 


如 何 使 用 评估 方法 


在 规划 内 容 时 ， 请 参考 (而 不 是 严格 参照 ) 表 9-1 中 列 出 的 方法 清单 。 要 选择 
并 使 用 那些 与 你 最 重要 的 评估 问题 相 匹配 的 方法 。 


表 9-1 各 种 评估 方法 的 使 用 时 间 和 场合 


所 处 的 阶段 可 尝试 的 定性 方法 可 尝试 的 定量 方法 
发 布 之 前 为 容 核查 搜索 与 关键 词 分 析 
交流 核查 
] 户 访谈 调查 问卷 
远程 用 户 测试 
多 样 化 和 A/B 测 试 
发 布 之 后 ( 包括 发 布 一 段 时 间 之 后 ) ] 户 访谈 调查 问卷 
网 站 分 析 
交流 核查 社交 网 络 幅 情 分 析 
搜索 与 关键 词 分 析 
联系 分 析 
线 下 分 析 
趋势 核查 辛 迪 加 调研 


商务 智能 之 于 企业 的 价值 
与 商务 智能 专家 或 Web 分 析 师 保持 良好 的 关系 ， 你 就 能 从 量化 的 Web 数据 让 
得 到 最 有 价值 的 信息 。 我 曾 与 两 位 同事 Jeff Chasin 和 Alan Segal 探讨 过 其 中 的 
利 产 ， 他 们 分 别 是 Web 分 析 顾 问 和 Cox 传媒 集团 商务 智能 与 平台 专家 部 门 的 
高 级 经 理 。 
正确 运用 分 析 工 具 


现实 中 ， 可 用 的 分 析 工具 很 多 。 商 务 智能 专家 或 Web 分 析 师 会 为 你 的 问题 匹 
配 最 适宜 的 工具 ， 它 们 不 仅 能 够 给 出 最 好 的 答案 ， 还 能 够 完美 地 相互 协作 。 
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正如 Chasin 所 说 :“ 一 名 富有 经 验 的 Web 分 析 师 能 帮 你 将 所 有 目标 纳入 到 一 个 
可 检测 的 系统 中 ， 这 是 任何 工具 或 技术 都 无 法 做 到 的 。” 


Web 分 析 师 还 能 够 准确 运用 各 种 分 析 工 具 ， 你 可 以 相信 他 们 的 检测 。 比 如 ， 
Web 分 析 工 具 要 求 你 列 出 网 站 的 特定 代码 。 

定制 一 体 化 的 “控制 面板 ” 

商务 智能 专家 非常 清楚 如 何 将 多 种 量化 数据 组 装 成 一 个 “控制 面板 ”。 比如 说 ， 
他 能 帮 你 将 辛 迪 加 调研 和 你 的 网 站 分 析 及 内 容 分 析 结 合 起 来 。 除 此 之 外 ， 你 
还 可 以 为 不 同 的 角色 定制 控制 面板 一 一 对 大 型 组 织 而 言 , 这 是 非常 方便 和 实用 
的 。 


Segal 就 曾 解 释 道 :“ 我 们 新 闻 网 站 的 运动 专栏 编辑 希望 只 看 到 和 运动 内 容 相关 
的 信息 。” 


不 过 ， 要 创建 这 样 的 控制 面板 ， 需 要 做 许多 工作 。 


“将 不 同 的 数据 系统 联合 起 来 ， 并 用 高 端 商务 智能 工具 创建 报告 ， 这 不 是 一 项 
小 投入 。 大 多 数 大 型 企业 能 够 接受 这 样 的 投资 回报 率 ， 是 因为 它们 自身 的 规 
模 较 大 ， 需 要 将 这 些 系统 连接 起 来 。 Chasin 如 是 说 。 

替 你 解析 数据 

“没有 情境 ， 数 据 就 仅仅 是 数字 而 已 。 商务 智能 专家 会 帮 你 从 实用 性 的 角度 
来 解析 这 些 数据 ，Segal 继续 补充 道 ,“ 大 多 数 情况 下 , 一 旦 结合 用 户 的 体验 周 
期 以 及 商业 周期 ， 指 标 中 的 情况 就 相当 复杂 了 。” 


举 个 例子 ， 由 于 Cox 传媒 集团 旗下 的 电视 、 广 播 或 Web 媒体 超过 100 家 ， 大 
多 数 都 面向 当地 市 场 ， 比 如 说 专门 面向 某 个 特定 的 城市 或 地 理 区 域 ， 所 以 为 
了 了 解 当 地 居民 是 否 会 使 用 这 个 网 站 ，Segal 会 特别 关注 这 些 指标 。 


“如 果 CNN.com 高 亮 显示 了 我 们 网 站 发 布 的 一 篇 报道 ， 并 吸引 了 很 多 外 地 用 
户 到 这 个 站 点 ， 那 就 太 棒 了 。 但 是 ， 我 们 应 该 投入 更 多 关注 的 是 吸引 本 地 用 
户 频繁 、 深 入 地 浏览 我 们 的 网 站 ， 而 不 是 泛泛 地 浏览 网 页 。 为 了 了 解 这 一 点 ， 
我 们 必须 搬 开 用 户 浏 览 量 和 独立 访客 量 等 数据 。 我 也 会 特别 关注 那些 我 们 可 
以 在 实际 中 采纳 或 运用 的 想法 。” 


适合 于 小 型 公司 和 非 营利 机 构 的 选择 
小 型 公司 或 非 营利 机 构 并 不 需要 一 个 商务 智能 专家 团队 ， 一 位 商务 智能 顾问 
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便 足 以 为 它们 建立 并 维护 一 个 实用 的 系统 。 

“每 个 月 雇 一 位 有 经 验 的 顾问 用 几 个 小 时 帮 你 检测 一 下 ， 这 就 足以 为 你 的 业务 
带 米 有 价值 的 回报 ， 这 是 一 笔 相对 实惠 的 投资 。” Chasin 解释 道 。 
他 还 补充 说 :“ 非 营利 机 构 则 可 以 充分 利用 “The Analysis Exchange’ 这 类 项 目 ， 
参与 此 类 项 目的 专业 志愿 者 经 验 丰 富 ， 并 会 免费 帮助 非 营利 机 构 改 进 网 站 。 


9.3 本章 综述 

准确 地 使 用 定性 方法 和 定量 方法 ， 我 们 就 能 获得 相对 准确 的 评估 。 随 着 答案 一 一 
揭晓 ， 我 们 需要 做 出 判断 : 自己 是 迈 向 了 通 往 影响 力 的 正确 途径 ， 还 是 需要 改变 
方向 。 第 10 章 就 将 深入 探讨 调整 路 径 的 方法 。 


第 8 
做 好 评估 的 准备 


此 刻 ， 你 应 该 正 推进 着 你 的 规划 。 怎 样 才能 知道 自己 是 否 取 得 了 进步 ? 在 准确 观 
测 数据 的 同时 ,评估 内 容 是 否 达 到 了 理想 的 目标 。 通 过 这 些 数 据 引 导 内 容 决 策 ， 
而 不 是 一 味 地 沉迷 于 那些 数据 。 


“拥有 数据 ， 不 等 于 拥有 方案 、 构 想 、 见 解 以 及 战略 。” 
一 一 Gerald Zaltman 和 Lindsay Zaltman， 消 费 者 研究 员 


如 今 ， 徒 步 旅行 者 能 够 使 用 各 种 数据 评估 她 的 登山 进程 。 通 过 那些 精密 小 巧 的 工 
有 具 ， 她 能 够 确定 自己 所 在 的 方位 、 海 拔 、 已 攀 候 距离 、 温 度 、 大 气压 力 的 变化 等 
信息 。 现 在 的 问题 不 在 于 这 位 徒步 旅行 者 是 否 拥 有 可 用 的 数据 ， 而 是 哪些 数据 对 
她 最 有 用 。 比 如 说 ， 如 果 她 要 欧 怜 一 段 极其 陡峭 的 山崖 ， 那 么 在 这 段 旅程 中 ， 最 
有 用 的 数据 就 是 海拔 。 


此 刻 ， 你 面临 的 情形 正 与 此 相似 ,问题 的 关键 也 不 在 于 那些 和 Web 内 容 有 关 的 数 
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据 是 否 可 用 。 通过 诸多 Web 分 析 工 具 , 你 可 以 得 出 一 大 堆 数据 : 从 搜索 引擎 分 析 , 


到 关键 词 分 析 , 到 页 面 访问 量 , 再 到 客户 转换 率 。 你 甚至 还 能 获得 许多 线 下 数据 ， 
诸如 人 们 致电 你 公司 的 原因 等 。 毫 无 疑问 ,我们 有 很 多 可 用 的 数据 。 


问题 在 于 : 应 该 在 什么 时 候 使 用 哪些 数据 ?” 在 这 入 探究 数据 的 种 种 细节 之 前 ， 请 
先 思考 评估 的 哲学 概念 。 这 个 哲学 概念 源 于 一 个 重要 的 问题 。 


8.1 数据 是 用 来 指导 还 是 控制 你 的 内 容 决策 


数据 的 最 大 价值 体现 在 指导 ( 而 非 控制 ) 内 容 决策 。 投 资 家 沃 伦 ' 巴菲特 兽 开 玩 
笑 说 :“ 民 意 测 验 是 无 法 取代 思考 的 。” 有时, 我 会 用 类 似 的 话 来 告 诚 顾客 : 数据 " 
是 无 法 取代 思考 的 。 我 经 常 看 到 一 些 大 型 企业 组 织 搜罗 了 大 量 的 数据 ， 却 根本 不 
去 思考 这 些 数据 到 底 隐 含 了 哪些 意义 ， 也 不 考虑 如 何 使 用 它们 。 在 现代 技术 的 帮 
助 下 ， 获 取 这 些 数据 变 得 相当 容易 ， 但 是 要 想 有 效 地 使 用 它们 ， 却 仍然 很 难 。 


竟 是 什么 原因 让 人 们 没 能 有 效 地 利用 这 些 数据 ? 在 我 看 来 ， 应 该 是 以 下 两 种 微 
妙 的 观念 在 作 类 : 


口 数据 应 该 能 为 你 做 决定 ; 
O 数据 越 多 越 好 。 


下 面 就 来 逐个 击破 这 两 种 神话 。 


8.1.14. 数据 不 能 也 不 应 当 为 你 做 决定 


归根 究 底 ， 最 终 负 责 网 站 及 其 内 容 决策 的 是 人 ， 而 非 数据 。 人 们 总 是 会 忘记 这 一 
点 。 正 如 用 户 体验 专家 Jesse James Garrett 曾经 说 过 :“ 技 术 产 品 是 由 人 创造 的 ， 
而 …… 当 技术 能 够 完美 地 为 人 们 服务 时 , 某 些 地 方 的 某 些 人 就 会 赢得 认可 与 信赖 ， 


(D Jesse James Garrett, The Elements of User Experience (Peachpit Press, 2002)。 
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反之 就 会 受到 责难 。”” 
1. 你 不 能 隐藏 在 数据 背后 


不 止 一 次 地 ， 我 发 现 人 们 将 数据 视 作 挡 箭 牌 。 似 乎 他 们 只 要 果 着 数据 看 几 分 钟 ， 
就 会 像 是 击 中 一 颗 魔 力 8 号 球 "一 样 ， 数 据 中 所 蕴藏 的 秘密 就 会 自动 浮现 出 来 。 如 
果 数 据 没 能 给 出 准确 的 答案 ,那么 一 旦 决策 失误 ， 也 不 是 他 们 的 过 错 。 而 另 一 种 极 
端 是 , 一 些 人 陷入 了 分 析 麻 痹 。 他 们 收集 的 数据 越 来 越 多 ,推迟 决策 的 时 间 也 在 一 
天 天 增加 ,他们 巴 望 着 这 些 数据 清晰 地 告知 管 案 , 这 样 他 们 就 不 用 费心 研究 了 。 似 
乎 人 们 总 是 寄 希 望 于 数据 ,希望 它 们 能 够 将 自己 从 思考 和 困 匣 的 抉择 中 解脱 出 来 
( 说 句 实话 ， 在 曾经 紧张 忙碌 的 日 子 里 ， 我 也 一 度 认定 这 是 一 种 极为 便捷 的 方式 )。 


然而 ， 数 据 的 价值 并 不 是 以 这 种 方式 实现 的 。 有 时 候 ， 你 必须 把 来 源 不 同 的 数据 
肾 合 在 一 起 ， 方 可 一 帘 全 貌 。 有 了 时候， 数据 会 让 你 停顿 下 来 ， 隐 入 匣 思 和 竖 想 一 一 
尤其 是 当 你 发 现 所 看 到 的 现象 与 预期 结果 相去 其 远 时 。 此 外 ， 数 据 有 时 也 无 法 减 
轻 抉 择 的 痛苦 。 大 多 数 决策 都 需要 考量 各 种 利益 、 缺 陷 和 权衡 ， 但 这 些 事情 数据 
都 无 法 蔡 你 完成 。 


2. 工具 越 快 并 不 等 于 决策 越 快 


Web 专家 都 很 已 。 数 据 处 理工 具 往往 被 推 尝 为 帮 他 们 提供 快速 决策 方案 的 捷径 。 
而 在 收集 数据 的 速度 越 来 越 快 的 同时 ,人 的 大 脑 却 永远 无 法 跟 上 电脑 的 处 理 速度 。 
不 论 可 用 的 数据 或 工具 究竟 有 多 少 ， 人 们 都 需要 时 间 仔 细 地 分 析 数 据 。 而 在 紧急 
情况 下 ， 行 动 必须 争分夺秒 ， 你 可 能 没有 足够 的 时 间 来 思考 。 因 此 ， 平 时 就 应 注 
意 数 据 的 收集 、 整 理 以 及 分 析 ， 这 能 够 帮 你 从 容 应 对 紧急 情况 。 


如 果 人 的 大 脑 只 能 以 一 定 的 速度 处 理 有 限 的 信息 ， 那 么 如 何 选择 用 来 监测 的 数据 
就 显得 异常 重要 了 ， 这 就 需要 破解 另 一 个 神话 。 


(D Jesse James Garrett, The Elements of User Experience (Peachpit Press, 2002)。 
@) 在 美国 ， 台 球 中 的 8 号 球 表示 幸运 ， 也 可 以 称 之 为 幸运 球 ， 类 似 占卜 。 一 一 译 者 注 
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8.1.2” 越 多 并 不 总 等 于 越 好 


有 时 候 ， 即 使 是 好 东西 ， 过 多 的 话 也 会 产生 适得其反 的 效果 。 大 脑 承 载 过 多 时 ， 
人 要 作出 决策 不 是 更 容易 ， 而 是 更 艰难 ， 甚 至 可 能 出 现 失 误 。 


下 面 说 说 医疗 卫生 行业 中 发 生 的 一 个 真实 案例 。 核磁 共振 成 像 ( Magnetic Resonance 
Imaging, MRI) 是 一 种 医疗 技术 ， 它 使 得 医生 能 够 以 极为 精准 的 视角 透视 人 的 鸳 
体 。 它 协助 临床 医生 更 深入 地 了 人 解 患者 的 健康 状态 。 那 么 ， 核 磁 共 振 成 像 术 应 该 
也 能 让 背 痛 这 类 环 手 问题 的 诊断 变 得 更 加 简单 ， 对 吗 ? 我 曾经 是 这 样 认 为 的 。 然 
而 事实 却 是 : 核磁 共振 成 像 的 使 用 造成 很 多 对 青 痛 的 误诊 和 无 效 治疗 。 因 此 ， 美 
WR EIMS (American College of Physician ) 和 美国 疼痛 学 会 ( American Pain 
Society ) 才 会 建议 不 要 将 核磁 共振 成 像 术 用 于 背 痛 的 诊断 。 就 像 How We Decide 
的 著者 Jonah Lehrer 所 说 的 那样 : 


“有 时 候 , 过 多 的 信息 和 分 析 实 际 上 会 制约 人 的 思考 , 让 人 们 辩 不 清楚 事 
物 的 真正 发 展 方向 。 医 生 本 应 关注 那些 最 相关 的 致 病因 素 …… 却 被 无 关 
紧要 的 核磁 共振 图 像 转移 了 视线 。”? 


我 深信 ， 同 样 的 问题 也 发 生 在 那些 本 应 为 网 站 服务 的 数据 中 。 人 们 笋 费 兰 心 收集 
到 大 量 数据 ， 却 被 这 些 数 据 分 散 了 注意 力 一 一 就 像 通过 核磁 共振 成 像 术 展 示 的 细 
节 那 样 一 一 从 而 忽略 了 对 重要 因素 的 关注 ， 以 及 对 其 真实 含义 的 思考 。 


就 这 个 问题 ,我 曾 咨询 过 独立 Web 分析 顾问 Jeff Chasin。 他 说 道 : 


“汽车 的 仪表 盘 有 足够 的 信息 帮助 人 们 掌握 方向 ,而 不 会 分 散 注意 力 或 者 
引起 困惑 。 只 需 轻 扫 一 眼 ， 你 就 能 看 出 还 剩 几 升 汽油 以 及 当前 的 行驶 速 
度 是 多 少 。 而 网 站 相关 数据 的 呈现 方式 却 往往 与 此 相反 : 它 包含 了 过 多 
有 价值 的 东西 ， 扰 乱 了 人 们 的 视线 。 你 必须 清楚 地 知道 ， 究 竞 哪些 数据 
能 够 帮 你 执行 战略 并 实现 目标 。” 


(D Jonah Lehrer, How We Decide, (Houghton Mifflin Co, 2009)。 
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在 深入 探讨 这 些 真 正 有 价值 的 数据 之 前 ， 让 我 们 先 总 结 一 下 数据 在 评估 内 容 时 所 
扮演 的 角色 。 


8.1.3. 数据 可 以 成 为 你 的 眼睛 ， 却 无 法 替代 你 的 大 脑 


获取 数据 的 目的 是 帮 你 看 清 当 前 的 状况 。 在 交互 世界 中 ， 这 是 极为 有 价值 的 ， 因 
为 你 的 网 站 中 包含 的 许多 东西 并 不 是 你 能 够 直观 看 到 的 ( 和 大 多 数 徒步 旅行 不 同 ， 
在 这 个 过 程 中 , 你 不 可 能 留 下 清晰 可 见 的 踪迹 )。 只 有 辩 清 了 周围 的 情势 之 后 , 你 
否 让 这 种 状态 一 直 持 续 下 去 。 如 果 答 案 是 否定 的 ， 就 可 以 进行 一 些 变 
是 肯定 的 ， 那 么 再 接 再 万， 继续 监控 这 些 数 据 。 随 着 时 间 的 推移 ， 
意 到 一 些 新 的 模式 ， 或 者 通过 某 些 观点 激发 出 新 的 想法 ， 或 者 发 现 某 
些 需要 改进 和 修正 的 问题 。 但 始终 是 你 在 制定 决策 ， 而 非 你 得 到 的 那些 数据 。 


因此 ， 为 了 帮助 你 在 数据 监控 以 及 内 容 决策 中 始终 占据 主动 地 位 ， 让 我 们 仔细 看 
一 看 应 该 在 何 时 以 何 种 方式 利用 哪些 数据 来 评估 自己 的 工作 成 果 。 


8.2 在 正确 的 时 候 ， 做 适当 的 评估 


在 讨论 工具 、 原 型 或 方法 论 之 前 ， 请 先 想 一 想 你 希望 了 解 的 是 影响 力 征程 中 的 哪 
个 地 方 以 及 哪些 方面 。 仔 细 思 考 一 下 创建 具有 影响 力 的 Web 内 容 时 主要 所 经 历 的 


三 个 阶段 : 

a 发 布 之 前 ; 

a 发 布 之 后 ; 

a 发 布 一 段 时 间 以 后 。 


对 于 新 建 的 网 站 、 网 站 板块 、 社 交 网 络 或 网 站 的 全 新 改版 而 言 ， 你 应 该 在 发 布 之 
前 对 内 容 进行 评估 。 评 估 的 主要 目的 是 确定 内 容 的 定位 ， 以 便 实现 期 望 的 目标 。 
同样 地 ， 在 发 布 之 后 ， 你 也 需要 对 内 容 展开 评 佑 ， 以 便 确认 网 站 的 影响 力 如 何 。 
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在 你 的 网 站 运行 了 一 段 时 间 以 后 (或 发 布 很 久 以 后 ), 你 就 需要 确认 在 完善 和 开拓 
影响 力 方 面 ， 内 容 的 表现 效果 究竟 如 何 。 

8.2.1 发 布 之 前 : 形成 定位 


你 在 准备 发 布 全 新 或 改版 后 的 网 站 时 ， 需 要 借助 评 佑 解答 各 主要 步骤 涉及 的 重要 
问题 。 发 布 前 的 主要 步骤 包括 : 


口 完善 战略 ; 
a 开发 概念 或 原型 ; 
a 发 布 Beta 测 试 版 。 


1. 完善 战略 


在 这 个 步 又 中 ， 收 集 数据 会 帮 你 解答 许多 与 情境 相关 的 具体 问题 : 你 的 品牌 、 用 
户 、 平 台 以 及 时 机 ( 要 从 广义 上 理解 你 所 处 的 情境 ,参看 第 2 章 ) 对 竞争 者 也 应 
该 进行 充分 调查 。 请 重点 思考 下 列 问题 。 


a 用 户 期 望 并 需要 哪些 内 容 主题 和 类 型 ? 为 什么 ? 

口 你 已 经 具备 哪些 内 容 主题 和 类 型 ? 

a 哪些 意见 与 关键 信息 贴 合 你 的 品牌 和 用 户 ? 为 什么 ? 
口 目标 用 户 经 常 登 录 哪 些 社交 网 络 ? 

口 目标 用 户 搜 索 相 关 信 息 时 经 常 使 用 哪些 关键 词 ? 


这 些 问题 的 答案 综合 在 一 起 ， 就 能 够 帮 你 找到 可 行 的 方向 ， 并 能 确定 究竟 哪个 方 
向 最 有 可 能 引导 你 实现 目标 。 


如 果 有 人 和 你 竞争 同一 业务 ， 那么 你 还 需要 回答 下 列 问 题 。 


O 竞争 者 提供 了 哪些 内 容 主 题 和 类 型 ? 


口 目标 用 户 对 竞争 者 的 看 法 如 何 ?” 为 什么 ? 
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O 你 的 竞争 者 强调 了 哪些 观点 和 关键 信息 ? 
O 在 社交 网 络 上 ， 你 的 竞争 者 选用 了 哪些 人 物 或 角色 为 自己 代言 ? 苋 争 者 与 用 户 
互动 是 否 捍 有 成 效 ? 


如 果 你 正在 着 手 改 版 一 个 已 经 发 布 的 网 站 ， 你 还 可 以 通过 评估 这 个 网 站 来 获取 意 
见 〈 请 参考 83 节 的 内 容 )。 


了 解 更 多 观点 


想 要 了 解 完整 的 内 容 战略 决策 流程 ， 请 阅读 Content Strategy for the Web 一 书 。 


2. 开发 概念 或 原型 


在 这 一 阶段 ， 你 将 既定 的 策略 戏 人 概念 或 原型 中 ， 这 样 一 来 ， 你 就 能 够 检验 策略 
的 效果 。 你 的 策略 将 会 扩展 成 一 份 Web 内 容 的 草图 ,便于 你 向 用 户 展示 并 收集 相 
关 的 反馈 。 你 有 机 会 尝试 多 种 选择 ， 并 在 内 容 定 位 完全 确定 之 前 加 以 修正 。 在 评 
佑 内 容 能 否 引 起 用 户 共鸣 时 ， 考 虑 下 列 问 题 . 


O 哪 种 风格 、 基 调 或 声音 能 够 最 大 限度 地 激 起 目标 用 户 的 共鸣 ? 
a 哪 种 人 物 角 色 能 够 最 大 限度 地 激 起 目标 用 户 的 共鸣 ? 

口 哪些 主题 或 对 话 能 够 吸引 用 户 ? 

口 对 关键 信息 ， 用 户 是 如 何 响应 的 ? 


这 些 问 题 的 答案 会 让 你 了 解 哪些 做 法 最 有 效 ， 以 及 哪些 做 法 不 那么 有 效 ， 这 样 你 


那么 你 就 能 够 及 时 修正 这 一 点 。 


此 外 ， 如 果 想 要 了 人 解 内 容 的 组 织 性 和 易 用 性 是 否 良 好 ,行动 号 召 是 否 清晰 ， 用 户 
能 和 否 轻松 顺畅 地 完成 这 些 行动 ， 这 一 阶段 正 是 最 佳 的 时 机 。 此 时 ， 你 需要 考虑 以 
下 问题 : 
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a 用 户 是 否 能 够 轻松 地 找到 并 浏览 、 阅 读 这 些 内 容 ? 
a 用 户 是 否 理解 并 希望 采取 这 个 行动 ? 
a 用 户 有 能 力 完成 这 个 行动 吗 ? 


回答 这 些 问题 将 让 你 确保 用 户 很 容易 接触 到 你 的 内 容 ， 同 时 依照 你 的 指令 行动 起 
来 。 如 果 用 户 很 难 发 现 你 设置 的 行动 号 召 ， 你 可 能 就 需要 改变 它 的 措辞 或 者 发 布 
地 址 了 。 


3. 发 布 Beta 测试 版 


新 建 或 改版 后 的 网 站 在 正式 发 布 前 通常 都 需要 经 过 Beta 测试 。 在 这 个 阶段 ， 你 热 
行 了 你 的 定位 ， 并 向 愿意 试用 的 用 户 发 布 一 个 测试 版 本 。 你 的 目标 是 对 内 容 加 以 
优化 ， 修 正 任何 出 现 的 问题 ， 并 在 网 站 正式 公布 之 前 预 佑 用户 的 态度 。 此 时 ， 你 
需要 考虑 下 列 问题 。 


口 关键 界面 或 行动 号 召 是 否 还 存在 可 优化 之 处 ? 
a 网 站 中 是 否 还 有 任何 需要 修正 的 问题 、 错 误 或 让 人 迷惑 的 地 方 ? 
口 用 户 如 何 评价 这 些 内 容 ? 


通过 解答 这 些 问题 ， 完 善 重要 的 内 容 ， 并 擎 握 任何 可 能 在 最 后 关头 出 现 的 问题 。 

比如 ， 你 很 可 能 需要 调整 某 个 关键 按钮 的 标签 。 此 外 ， 你 还 能 预知 用 户 对 实际 发 
布 版 的 反应 ， 这 样 ， 你 就 可 以 针对 如 何 提升 网 站 的 知名 度 进行 规划 。 举 个 例子 ， 

如 果 参 与 测试 的 用 户 表 示 喜 欢 内 容 中 的 某 个 部 分 ,比如 实用 的 产品 描述 等 , 那么 ， 
当 正 式 发 布 网 站 的 时 候 ， 这 点 就 可 以 作为 网 站 的 一 个 优势 加 以 强调 。 


K 8-1 概括 了 帮助 你 在 发 布 之 前 用 于 评估 Web 内 容 的 关键 问题 。 现 在 ， 接 着 了 解 
哪些 问题 是 在 网 站 发 布 之 后 你 需要 仔细 考量 的 。 
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利用 关键 问题 


每 种 情况 各 有 不 同 。 把 各 个 阶段 的 关键 问题 视 作 一 份 行动 指南 。 并 非 所 有 的 
问题 都 能 适用 ， 而 你 也 可 能 视 需 要 添加 一 些 特 别 的 问题 。 一 切 根据 实际 情况 


表 8-1 在 发 布 之 前 需要 解答 的 关键 问题 


m R 关键 问题 
完善 策略 j 户 期 望 并 需要 哪些 内 容 主 题 和 类 型 ?为 什么 ? 


你 已 经 具备 哪些 内 容 主题 和 类 型 ? 

那些 意见 与 关键 信息 贴 合 你 的 品牌 和 用 户 ? 为 什么 ? 
目标 用 户 经 常 登录 哪些 社交 网 络 ? 
目标 用 户 搜索 相关 信息 时 经 常 使 用 哪些 关键 词 ? 

哪 种 风格 、 基 调 或 声音 能 够 最 大 限度 地 激 起 目标 用 户 的 共鸣 ? 
哪 种 人 物 角 色 能 够 最 大 限度 地 激 起 目标 用 户 的 共鸣 ? 

什么 主题 或 对 话 能 够 吸引 用 户 ? 

对 关键 信息 ， 用 户 是 如 何 响应 的 ? 

] 户 是 否 能 够 轻松 地 找到 并 浏览 、 阅 读 这 些 内 容 ? 

] 户 是 否 理解 并 希望 采取 这 个 行动 ? 

j 户 有 能 力 完成 这 个 行动 吗 ? 

发 布 Beta 测 试 版 关键 界面 或 行动 号 召 是 否 还 存在 可 优化 之 处 ? 

网 站 中 是 否 还 有 任何 需要 修正 的 问题 、 错 误 或 让 人 迷惑 的 地 方 ? 
] 户 如 何 评 价 这 些 内 容 ? 


开发 概念 或 原型 


8.22 发 布 之 后 : 提升 影响 力 


在 新 网 站 正常 运行 后 ， 就 可 以 着 手 对 其 内 容 进行 评估 ， 确 定 它们 在 提升 知名 度 、 
赢得 认可 与 信赖 以 及 影响 用 户 行动 方面 的 效果 。 和 进行 规划 时 一 样 ， 需 要 依次 考 
评 每 个 阶段 。 不 过 事实 上 ， 对 各 阶段 的 评估 通常 都 是 同时 进行 的 。 比 如 ， 在 激励 
老 用 户 采 取 行 动 的 同时 ， 你 也 提升 了 自己 在 新 用 户 中 的 知名 度 。 


1. 提升 知名 度 


在 这 一 阶段 ， 需 要 确定 你 的 内 容 是 否 获得 了 目标 用 户 的 关注 ， 并 成 功 地 吸引 了 他 


168 | 影响 力 ， 让 网 站 内 容 打动 访客 
们 。 要 特别 注意 以 下 几 个 问题 。 


Q 目标 用 户 是 否 知道 你 的 存在 ? 
口 用 户 是 否 在 寻找 你 ， 或 者 你 提供 的 内 容 ? 
口 用 户 是 否 一 直 记 得 你 ,或 者 再 次 访问 你 的 内 容 ? 


一 旦 获得 了 这 些 问 题 的 答案 ， 你 就 能 有 针对 性 地 调整 搜索 引擎 优化 、 社 交 网 络 工 
作 或 广告 的 方式 。 比 如 , 如果 你 发 现 投资 的 关键 词 广告 并 没有 为 你 带 来 目标 用 户 ， 
那 就 应 该 考虑 更 换 关 键 词 或 广告 内 容 了 。 


2. 赢得 认可 和 信赖 
在 这 个 阶段 中 ， 要 细致 了 解 你 与 用 户 之 间 关 系 的 进展 状况 。 思 考 下 列 几 个 问题 。 


a 用 户 是 否认 同 你 ? 

口 用 户 是 否认 为 你 可 信和 且 值 得 信赖 ? 
口 用 户 是 否 阅 读 或 浏览 你 提供 的 内 容 ? 
口 用 户 是 否 分 享 或 谈论 你 提供 的 内 容 ? 


O 你 与 用 户 交 流 时 所 采用 的 口吻 是 否 恰当 ? 


这 些 问题 的 解答 将 为 你 提供 一 系列 线索 ， 以 便 清晰 地 了 解 用 户 对 你 的 认 知 程度 及 
响应 方式 ， 以 及 你 是 否 需要 有 所 改进 。 举 一 个 简单 的 例子 ， 如 果 你 发 现在 Twitter 
上 几乎 没有 人 分 享 或 评论 你 发 的 信息 , 而 你 发 布 在 Facebook 上 的 内 容 却 激 起 了 人 
们 很 大 的 反响 和 热烈 的 讨论 ， 那 么 ， 你 就 需要 考虑 改变 在 Twitter 上 发 布 的 内 容 ， 
让 编纂 的 内 容 更 适应 Twitter 这 个 平台 分 享 ， 或 者 索性 将 该 Twitter 账号 注销 。 再 
比如 , 你 本 和 希望 在 用 户 面前 塑造 一 个 智者 形象 , 但 用 户 却 认 为 你 的 态度 过 于 偶 做 ， 
那 你 就 需要 调整 述 内 容 的 基调 了 。 


3. 激励 并 帮助 用 户 行动 起 来 


你 在 这 个 阶段 要 关注 的 是 : 人 们 是 否 以 及 如 何 采取 行动 。 请 思考 下 列 问 题 。 
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a 用 户 是 否 希 望 有 所 行动 ? 
口 用 户 是 否 有 能 力 完成 行动 ? 
口 用 户 是 否 鼓 励 他 人 采取 行动 ? 


一 旦 挖掘 出 这 些 问题 的 答案 ， 你 就 会 了 解 当 前 阻碍 用 户 展开 行动 的 因素 是 什么 ， 
进而 着 手 消除 这 些 妨 碍 。 例 如 ， 如 果 用 户 已 经 准备 订阅 你 的 服务 ， 但 最 终 却 中 
止 了 ， 原 因 是 他 们 不 能 确定 你 取消 订单 的 规则 ,那么 ， 就 需要 你 澄清 相关 的 规则 


问题 。 


表 8-2 总 结 了 在 发 布 之 后 为 评 佑 网 站 内 容 需要 解答 的 关键 问题 。 在 寻找 获取 这 些 
答案 的 途径 之 前 ， 我 们 来 继续 了 解 在 网 站 发 布 一 段 时 间 以 后 你 又 有 哪些 需要 考虑 


的 问题 。 


X82 在 发 布 之 后 需要 解答 的 关键 问题 
5 8 关键 问题 
提升 知名 度 目标 用 户 是 否 知 道 你 的 存在 ? 
户 是 否 在 寻找 你 ， 或 者 你 提供 的 内 容 ? 


是 否 一 直 记 得 你 ， 并 再 次 访问 你 的 内 容 ? 


赢得 认可 和 信赖 


IG GOGH HEE 


户 是 否 阅 读 并 浏览 你 提供 的 内 容 ? 
户 是 否 分 享 或 谈论 你 提供 的 内 容 
户 交流 时 所 采用 的 口吻 是 否 恰 当 ? 
户 是 否 希望 有 所 行动 ? 

: 否 有 能 力 完成 行动 ? 

是 否 鼓励 他 人 采取 行动 ? 


zx 
Jr 


促进 、 激 发 并 帮助 用 户 行动 起 来 
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8.2.3 发 布 一 段 时 间 以 后 : 强化 影响 力 


在 持续 发 布 Web 内 容 的 同时 ,你 有 必要 了 解 一 下 这 些 内 容 是 否 具 有 足够 的 影响 力 。 
你 同样 也 要 不 断 找 准 机 会 利用 内 容 深 化 你 对 用 户 的 影响 。 在 发 布 一 段 时 间 以 后 ， 
针对 内 容 所 进行 的 评估 是 为 了 : 
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口 内 容 维护 ; 
Q 确认 使 用 模式 ; 
D 确认 交流 模式 ; 
a 抢占 先 机 。 


1. 内 容 维 护 
找 出 可 能 会 让 用 户 迷 惑 或 者 会 削弱 可 信 度 的 内 容 ， 请 思考 下 列 问题 。 


O 是 否 存在 过 时 或 从 未 用 过 的 内 容 ? 
O 是 否 存在 失效 链接 或 循环 错误 ? 
O 在 社交 网 络 上 是 否 留 有 未 获得 任何 反馈 的 “僵尸 ”账号 ? 


找 出 这 些 问题 的 答案 ， 你 就 能 租 选 出 可 能 削弱 影响 力 以 及 阻 清 用 户 采取 行动 的 内 
容 。 比 如 ,如果 发 现 了 一 个 为 某 次 营销 活动 专门 构建 的 微型 网 站 ， 它 不 仅 过 时 了 ， 
而 且 内 容 拙 劣 ， 那 就 得 毫 不 犹 殉 地 删除 它 。 


2. 确认 使 用 模式 


随 着 时 间 推 移 ， 你 就 能 够 查找 出 用 户 发 现 及 使 用 你 的 内 容 的 模式 。 同 样 ， 你 也 会 
了 解 到 有 关 用 户 的 更 多 信息 。 请 找 出 下 列 问 题 的 答案 。 


口 用户 是 通过 哪些 途径 找到 你 及 你 的 内 容 的 ? 
口 用 户 在 何 时 以 何 种 方式 使 用 你 的 内 容 ? 

口 用 户 是 否 经 常 访问 你 的 网 站 ? 

口 用 户 在 何 时 以 何 种 方式 采取 行动 ? 

O 你 是 否 成 功 吸 引 到 了 预期 的 目标 用 户 ? 


你 的 问题 可 能 会 帮助 你 发 现 一 些 优秀 模式 , 这些 模 式 能 够 帮助 你 规划 以 后 的 内 容 ， 
了 解 用 户 的 忠诚 度 , 并 发 现 一 些 新 的 用 户 或 读者 。 有 关 示 例 , 请 参考 9.2.6 节 中 的 
“美国 高 客 传媒 ”案例 。 
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3. 确认 交流 模式 


当 你 在 社交 网 络 上 联系 用 户 ， 或 者 用 户 通过 其 他 方式 〈 电 子 邮 件 、 即 时 聊天 或 电 
话 等 ) 与 你 交流 时 ， 你 就 可 以 核实 与 用 户 展开 交流 对 话 的 模式 。 现 在 ， 请 考虑 下 
列 问题 。 


a 用 户 经 常 询问 哪些 常见 问题 ?什么 情况 下 会 询问 这 些 问题 ? 
a 用 户 提 及 的 常见 主题 有 哪些 ? 


一 旦 找 出 了 这 些 问 题 的 答案 ， 你 就 能 够 发 现 通过 内 容 更 好 地 为 用 户 决 策 提供 支持 
的 契机 。 例 如 ， 如 果 许 多 用 户 在 登录 后 都 会 询问 同一 个 问题 ， 那 么 你 就 需要 考虑 
是 否 应 尽快 解决 这 个 问题 ， 以 及 如 何 解决 。 


从 企业 内 部 强化 意识 


Predicate 有 限 责 任 公司 的 Jeffrey MacIntyre 是 内 容 策 略 领 域 的 一 位 思想 领袖 。 
我 们 在 近期 的 一 次 会 面 中 谈 到 ， 不 仅 要 长 期 评估 内 容 的 表现 ， 还 要 检查 内 部 
网 内 容 的 运作 。 


MacIntyre 提 到 :“ 内 容 策 略 就 是 帮 你 成 为 更 有 效 的 信息 发 布 者 的 一 切 手 段 。 而 
在 制定 内 容 策 略 时 易 被 忽视 的 一 个 关键 就 是 ， 如 何 精准 有 效 地 控制 内 容 创 作 
等 相关 的 内 部 流程 。” 

内 容 非 常 宝 贵 ， 但 你 能 够 不 断 完善 你 对 它 的 处 理 方 式 ， 并 要 确保 在 改进 时 充 
分 考量 了 相关 的 人 、 流 程 以 及 工具 。 单 凭 技术 往往 不 会 奏效 。 正 如 MacIntyre 
所 言 :“ 想 办 法 在 现 有 的 工作 流程 中 引入 自动 化 或 新 的 高 效 工具 ， 这 能 够 使 得 
组 织 更 精简 、 更 均衡 ， 取 得 事半功倍 的 效果 。 鉴 于 诸多 Web 内 容 发 布 工具 迅 
猛 发 展 的 大 趋势 ， 重 新 设计 工作 流程 也 不 失 为 一 个 省 钱 省 力 的 好 办 法 。 


当然 ， 如 果 流 程 中 没有 需要 改变 的 地 方 ， 那 就 考虑 其 所 有 可 能 的 结果 。 


MacIntyre 最 后 提醒 道 :“ 如 果 你 不 是 亲自 执行 或 “激活 ”这 些 改变 的 话 ， 请 务 
必 保 证 其 他 人 不 会 将 它 引 入 错综复杂 的 局 面 中 。” 
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4. 抢占 先 机 


定期 花 点 时 间 思 考 长 远 的 规划 ， 并 探寻 新 的 发 展 机 会 。 思 考 下 列 问 题 。 


a 哪些 新 趋势 可 能 会 影响 你 ， 或 者 能 够 为 你 所 用 ? (要 了 解 相 关 的 阐释 ， 请 看 第 
11 章 。) 

a 长 期 用 户 以 及 多 次 访问 的 用 户 需要 哪些 内 容 ， 或 对 哪些 内 容 抱 有 兴趣 ? 

a 被 吸引 来 的 非 目标 用 户 需 要 哪些 内 容 ， 或 对 哪些 内 容 抱 有 兴趣 ? 


这 些 问题 的 答案 能 够 帮 你 确定 是 否 存 在 机 遇 ， 以 及 如 何 迎 接 这 些 机 遇 。 比 如 ， 如 
果 你 的 用 户 都 喜欢 使 用 iPhone 应 用 程序 ， 那 你 就 得 想 一 想 你 的 哪些 内 容 也 适合 币 
作成 iPhone 应 用 程序 。 


c 


K 8-3 简要 回顾 了 在 发 布 一 段 时 间 之 后 评估 网 站 内 容 时 需要 回答 的 关键 问题 。 一 
且 知 晓 自 己 需要 了 解 的 问题 ， 你 就 可 以 着 手 寻 找 答 案 了 。 


表 8-3 ”在 发 布 一 段 时 间 之 后 需要 解答 的 关键 问题 


WS R 关键 问题 
内 容 维护 是 否 存在 过 时 的 或 从 未 用 过 的 内 容 ? 


是 否 存在 无 效 链接 或 重复 错误 ? 
fo 


在 社交 网 络 上 是 否 留 有 未 获得 任何 反馈 的 “僵尸 ”账号 ? 


确认 使 用 模式 用 户 是 通过 哪些 途径 找到 你 和 你 的 内 容 的 ? 
] 户 在 何 时 以 何 种 方式 使 用 你 的 内 容 ? 
] 户 是 否 经 常 访问 你 的 网 站 ? 
] 户 在 何 时 以 何 种 方式 采取 行动 ? 
尔 是 否 成 功 吸引 到 了 预期 的 目标 用 户 ? 
确认 交流 模式 ] 户 经 常 询问 哪些 一 般 性 问题 ?什么 情况 下 会 询问 这 些 问 题 ? 
] 户 时 常 提 及 的 一 般 性 主题 有 哪些 ? 
抢占 先 机 F 些 新 趋势 会 有 可 能 影响 你 ,或 者 能 够 为 你 所 用 ? 
长 期 用 户 以 及 多 次 访问 的 用 户 需要 哪些 内 容 ， 或 对 哪些 内 容 抱 有 兴趣 ? 
被 吸引 来 的 非 目标 用 户 需 要 哪些 内 容 ， 或 对 哪些 内 容 抱 有 兴趣 ? 
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8.3 本章 综述 


要 判断 你 在 通 往 影响 力 的 征程 上 是 否 取 得 了 进步 ， 就 需要 评估 你 的 网 页 内 容 是 
否 实现 了 预期 目标 。 通 过 对 数据 的 分 析 评 估 ， 寻 找 所 需 的 信息 。 要 发 挥 数据 的 最 
大 作用 ， 首 先 应 认真 思考 你 需要 解答 哪些 问题 。 一 旦 有 了 准确 清晰 的 认 知 ， 就 能 
够 选择 正确 的 评估 方法 来 解答 它们 。 在 第 9 章 中 ， 我 们 将 更 深入 地 学 习 如 何 进 行 
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图 灵 社 区 


电子 书 发 售 平台 


电子 出 版 的 时 代 已 经 来 临 ， 在 许多 出 版 界 同行 还 在 犹 移 仿 得 的 时 候 ， 图 灵 社 区 
已 经 采取 实际 行动 拥抱 这 个 出 版 业 巨变 。 相 比 纸 质 书 ， 电 子 书 具 有 许多 明显 的 
优势 。 它 不 仅 发 布 快 ， 更 新 容易 ， 而 且 尽 可 能 采用 了 彩色 图 片 〈 即 使 有 的 书 纸 
质 版 是 黑白 印刷 的 ) 。 读 者 还 可 以 方便 地 进行 搜索 、 剪 贴 、 复 制 和 打印 。 


图 灵 社区 进一步 把 传统 出 版 流程 与 电子 出 版 业务 紧密 结合 ， 目 前 已 实现 作 译 者 
网 上 交 稿 、 编 辑 网 上 审 稿 、 按 章 发 布 的 电子 出 版 模式 。 这 种 新 的 出 版 模式 ， 我 
们 称 之 为 “敏捷 出 版 ”， 它 可 以 让 读者 以 较 快 的 速度 了 解 到 国外 最 新 技术 图 书 
的 内 容 ， 弥 补 以 往 翻译 版 技术 书 “ 出 版 即 过 时 ”的 缺憾 。 同 时 ， 敏 捷 出 版 使 得 
作 、 译 、 编 、 读 的 交流 更 为 方便 ， 可 以 提前 消灭 书稿 中 的 错误 ， 最 大 程度 地 保 
证 图 书 出 版 的 质量 。 


开放 出 版 平台 


图 灵 社 区 向 读者 开放 在 线 写 作 功 能 ， 协 助 你 实现 自 出 版 的 梦想 。 你 可 以 联合 二 
三 好 友 共 同 创作 一 部 技术 参考 书 ， 以 免费 或 收费 的 形式 提供 给 读者 ， 这 极 大 地 
降低 了 出 版 的 门槛 。 成 熟 的 书稿 ， 有 机 会 入 选 出 版 计划 ， 同 时 出 版 纸 质 书 。 


图 灵 社 区 引进 出 版 的 外 文 图 书 ， 都 将 在 立项 后 马上 在 社区 公布 。 如 果 有 意 翻 译 
哪 本 图 书 ， 欢 迎 来 社区 申请 。 只 要 通过 试 译 的 考验 ， 即 可 签约 成 为 图 灵 的 译 者 。 
当然 ， 要 想 成 功 地 完成 一 本 书 的 翻译 工作 ， 是 需要 有 坚强 的 妆 力 的 。 


读者 交流 平台 


在 图 灵 社区 ， 读 者 可 以 十 分 方便 地 写作 文章 、 提 交 勘 误 、 发 表 评论 ， 以 各 种 方 
式 与 作 译 者 、 编 辑 人 员 和 其 他 读者 进行 交流 互动 。 提 交 勘 误 还 能 够 获 赠 社区 银 
子 。 欢 迎 大 家 积极 参与 社区 开展 的 访谈 、 审 读 、 评 选 等 多 种 活动 ， 赢 取 银 子 ， 
可 以 换 书 哦 ! 


